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de  los pilares de  la RSE propuestos por GRI en  la elaboración de  los  reportes de Telefónica 
Ecuador en dos períodos seguidos y  la  tendencia de  la comunicación en relación a  la RSE en 
estos documentos corporativos; así como conocer la percepción de los stakeholders definidos, 
a partir de la lectura de estos reportes de sostenibilidad a través de encuestas.  
En base  a  lo expuesto  se desarrollan  cinco  capítulos, previa una  introducción.  En el 
preámbulo  se  expone  la  preocupación  de  las  empresas  por mejorar  sus  relaciones  con  sus 
públicos de interés en la sociedad, describe las causas del problema y propone la rendición de 
cuentas  a  partir  de  sus  prácticas  corporativas,  para  revertir  esta  problemática.  Plantea  la 
pregunta  trasversal,  los  objetivos:  general  y  específicos,  el  método,  la  metodología,  las 
técnicas,  los  instrumentos  y  los  registros  utilizados,  para  la  materialización  de  esta 
investigación.  En  el  primer  capítulo  se  explica  el  protagonismo  de  la  sociedad  civil  en  el 
impulso  de  la  RSE,  así  como  las  acciones  efectuadas  en  el  Ecuador.  Argumenta  sobre  el 
desarrollo  sostenible,  la RSE  y  lo que no  se debe hacer  (filantropía). En el  segundo  capítulo 
estudia la Comunicación Corporativa y su rol en la RSE; analiza la imagen, el posicionamiento y 
la  reputación aplicado a  las empresas. El  tercer capítulo expone acerca del Global Reporting 
Initiative  y  su  aporte  al  promover  un  marco  estandarizado  de  información,  para  la 
presentación de Memorias de Sostenibilidad. Y, a partir del marco se realiza la evaluación de la 
aplicación de los pilares de la RSE propuestos por el GRI en la elaboración de las Memorias de 
Sostenibilidad de Telefónica 2008 y 2009.   En el cuarto capítulo se desarrolla  la  investigación 
de  campo  con  el  enfoque  cuantitativo,  que  comprende  la  definición  de  las  unidades  de 
análisis, el cálculo del tamaño de la muestra, el procedimiento para la selección de la misma, la 
elaboración del  instrumento de medición,  la aplicación de  la encuesta, así como el análisis. Y, 
en el quinto capítulo se plantean las conclusiones. 
Cabe  acotar  que  la  presente  tesis  se  constituye  en  uno  de  los  primeros  aportes  de 
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En  los  últimos  tiempos,  las  políticas  organizacionales  están  girando  hacia  una 
preocupación creciente por mejorar las relaciones de las instituciones con sus públicos 
de interés en la sociedad y, además, rendir cuentas a los diferentes grupos ciudadanos 
sobre  sus  prácticas  corporativas.  El  surgimiento  de  esta  tendencia,  en  el  mundo 
público  y  privado,  se  explica  en  parte  por  la  existencia  de  prácticas  institucionales 
(como  las  contables, ambientales y  sociales) que van en  contra de  la  ley y  la ética1.  
Algunos  de  estos  casos  han  tenido  una  repercusión  de  opinión  pública  y  social  sin 
precedentes, dando lugar incluso a sobresaltos en la confiabilidad democrática y en la 
economía,  generando  desconfianza  ciudadana  y  provocando  una  crisis  en  la 
credibilidad de las organizaciones2.  Otra causa es que, debido a la globalización de la 
opinión pública por el desarrollo tecnológico,  las organizaciones aprecian mucho más 
sus  intangibles  como  la  reputación  institucional  y  hoy  es  un  valor  diferencial  que 
aporta a su gestión y negocios. Tras estos escándalos, la sociedad exige transparentar 
                                                            
1 Entre  los  escándalos  por  temas  ambientales,  sociales  y  económicos  de  empresas  de  origen 
internacional, constan: Ambientales: Exxon Valdez (1989) en Alaska. Sociales: Nike utilizó mano de obra 
infantil  en  la  fabricación  de  balones  en  Indonesia,  en  los  años  90.  Shell  colaboró  con  el  régimen 
dictatorial de Nigeria. Benetton expulsó de sus tierras a comunidades indígenas, en el sur de Argentina. 
Occidental  Exploration  and  Production  Company  de  los  Estados  Unidos  transfirió  el  40%  de  las 
obligaciones del bloque 15 a City, en noviembre de 2000, sin la autorización del Ministerio de Energía y 
Minas de Ecuador. La multinacional petrolera tenía suscrito con el Estado ecuatoriano un contrato de 
participación  para  la  exploración  y  explotación  hidrocarburífera  del  bloque  15  y  de  los  convenios 
operacionales Edén‐Yuturi y Limoncocha.   El 15 de mayo de 2006, El Ministro de Energía de Ecuador 
declaró la caducidad del contrato con la petrolera Occidental, por haber violado la ley de hidrocarburos 
y  proceder  a  transferir  acciones  de  la  empresa,  sin  la  debida  autorización  del  estado  ecuatoriano.  









la  gestión,  el diálogo  entre  las  empresas  y  los públicos de  interés,  la  concreción de 
políticas nacionales  y mundiales que  fortalezcan modelos de desarrollo  sostenible  y 
conocer  la  forma  cómo  las  compañías  producen  sus  bienes  y  servicios, más  que  la 
calidad y el precio. 
Marc Vilanova  y  Josep María  Lozano3  señalan que  el  papel  que  deben  jugar  las 
organizaciones en  la sociedad es uno de  los debates más antiguos y al mismo tiempo 
actual en lo público como académico. Explican que en el contexto de la globalización, 
la  función  de  las  organizaciones  en  la  sociedad  coadyuva  al  desarrollo  económico, 
social  y  ambiental;  a  su  vez,  este  aporte  afecta  a  la  razón  de  ser  (valores, misión, 
identidad) de las propias organizaciones. 
Reflexiona  que  las  organizaciones,  sean  públicas  o  privadas,  deben  encontrar  y 
asumir su función como actor social dentro de una sociedad cambiante, mientras que 
los  diversos  actores  sociales  demandan  ser  tenidos  en  cuenta  para  la  toma  de 
decisiones de cada organización. 
En este contexto, no es  la organización quien decide por su cuenta  la  legitimidad 





movimientos  sociales  o  colaboraciones  con  algunas  organizaciones,  la  sociedad  a 










valor asociado a  la optimización de  la calidad de  los productos y  servicios, así como 
mejora  el  ambiente  y  la  calidad  de  vida  de  la  sociedad.  Por  su  parte,  Rosa María 
Satorras Fioretti4 analiza que  la historia del modelo  capitalista ha  sido de expansión 
económica  a  gran  escala, modernización  de  las  infraestructuras,  multiplicación  del 
capital  y  mundialización  de  un  determinado  sistema  de  funcionamiento  (el  de 




el  agua  potable  se  acaba  en  unos  lugares,  mientras  se  desperdicia  en  otros;  la 
incorrecta utilización de  los medios de producción y de transporte han provocado un 
calentamiento global de difícil vuelta atrás,  los polos se deshielan,  la utilización de  la 
mano  de  obra  del  tercero  ‐por  parte  del  primer  mundo‐  resulta  escandaloso,  las 
condiciones precarias en que viven niños, niñas y mujeres  son  inexplicables, al  igual 
que  las  medidas  mínimamente  humanas  existentes,  el  aumento  progresivo  de  la 
población hace que la Tierra sea insuficiente para alimentar a todos sus habitantes; en 
definitiva,  se  evidencia  un  panorama  ciertamente  desolador.  Comenta  que  es muy 
difícil  a  estas  alturas,  sino  imposible,  cambiar  la  sociedad  del  bienestar  en  la  que 
                                                            




vivimos, pero  tampoco  es  sostenible mantener  el  statu quo  durante mucho  tiempo 
más,  porque  el  planeta  no  lo  puede  aguantar.  De  ahí  que,  Satorras  propone  la 
incorporación  de  las  medidas  de  Responsabilidad  Social  Corporativa  o  Empresarial 
(RSE), para modificar esta realidad. Define que la RSE son declaraciones de intenciones 





de  la  visión  estratégica  los  objetivos  comerciales,  sociales,  ambientales  y  en  la  que 
cobran una  especial  relevancia  los  activos  intangibles  como  el  capital  intelectual,  la 
reputación  y  la  transparencia. Precisamente, hoy en día,  las empresas  son  cada  vez 
más conscientes de la necesidad de incorporar  las preocupaciones sociales,  laborales, 
ambientales  y  de  derechos  humanos,  como  parte  de  su  estrategia  de  negocio.  Las 
empresas  deciden  voluntariamente  contribuir  al  logro  de  una  sociedad mejor  y  un  
ambiente más limpio.  
El  objetivo  de  la  aplicación  de  la  RSE  es  alcanzar  la  excelencia  empresarial, 
atendiendo principalmente a  las personas  y  sus  condiciones de  trabajo,  así  como  la 
calidad  de  los  procesos  productivos  con  la  incorporación  de  las  tres  facetas  del 
desarrollo sostenible: económica, social y ambiental, lo cual favorece  la consolidación 
de la organización, promueve su éxito económico y afianza su proyección de futuro.  




directrices  del  Global  Reporting  Initiative,  son  o  no  una  herramienta  eficaz  de 
comunicación de la RSE de la organización, hacia sus distintos públicos de interés? 
El  objetivo  general  es  conocer  la  utilidad  de  las Memorias  de  Sostenibilidad  de 
Telefónica como herramienta de comunicación, para los públicos de interés. 
Los  objetivos  específicos  son:  analizar  la  aplicación  de  los  pilares  de  la  RSE 
propuestos por GRI en la elaboración de las Memorias de Sostenibilidad de Telefónica 
Ecuador en dos períodos seguidos y  la tendencia de  la comunicación en relación a  la 
responsabilidad  social  empresarial  en  estos  documentos  corporativos;  así  como 
analizar de  la percepción de  los  stakeholders definidos  a partir  de  la  lectura de  los 
reportes de Telefónica Ecuador 2008 y 2009, mediante entrevistas. 










































como  integrantes  de  un  sistema  social  se  contempla  desde  tiempo  pasado.  Adam 
Smith,  padre  del  librecambismo,  concibió  la  economía  como  una  ciencia 
estrechamente  ligada  a  la  sociedad  y  a  la  moral.  De  manera  que,  las  empresas 
desarrollan un  sin número de acciones de Responsabilidad Social  (RS)  respecto a  los 
principales  grupos  de  interés  con  los  que  se  relacionan:  trabajadores,  clientes, 
proveedores y la sociedad en general. 5  Tal es así que, en 1919 se crea la Organización 
Mundial del Trabajo  (OIT). En 1935, Keynes, a través de su  libro Teoría General de  la 
Ocupación,  el  Interés  y  el  Dinero,  planteó  que  el  Gobierno  debe  utilizar  su  poder 
económico,    capacidad  de  gasto,  impuestos  y  control  de  la  oferta monetaria,  para 
paliar  el mayor  inconveniente  del  capitalismo:  los  ciclos  de  expansión  y  depresión. 
Entonces,   durante una depresión económica el gobierno debería aumentar el gasto 
público, aún a costa de incurrir en déficit presupuestario, para compensar la caída del 
gasto  privado,  mientras  que  en  una  etapa  de  expansión  el  comportamiento  del 
gobierno  debe  ser  el  contrario.  La  política  keynesiana,  aplicada  desde  la  gran 
depresión del 29 hasta los años 70 desembocó en una crisis fiscal del Estado, debido a 
la  competencia  de  las  economías  emergentes,  las  corrientes  migratorias  y  la 
sobreprotección estatal. A partir de entonces tomó el relevo las políticas monetaristas 
promovidas principalmente desde Gran Bretaña y Estados Unidos las cuales defienden 
que  la  única  Responsabilidad  Social  de  la  empresa  es  incrementar  su  beneficio.  Es 
                                                            







utilice  en  Responsabilidad  Social  procederá  de  repartir  un  menor  dividendo  al 
accionista,  de  incrementar  el  precio  de  venta  o  de  reducir  el  salario  de  los 
trabajadores.  
1.1.1. Globalización financiera 




era restablecer  las relaciones económicas  internacionales y reconstruir  las economías 
de posguerra impulsando una progresiva, pero controlada, liberalización del comercio 
internacional.  (R.  Fernández,  Responsabilidad  Social  Corporativa:  una  nueva  cultura 
empresarial, 10).   En 1945  se  crea  la Organización de  las Naciones Unidas, ONU. En 
1947 se constituye  la Organización  Internacional de Normalización o  ISO. En 1948 se 
realiza  la  Declaración  Universal  de  los  Derechos  Humanos  (ONU)  y  crea  la  Unión 
Internacional para la Conservación de la Naturaleza y de los Recursos Naturales (UICN). 
En  1960  se  constituye  “La  Voz Global  de  los  Consumidores”.  En  1961  se  establece 
Amnistía  Internacional  y  World  Wildlife  Fund  (WWF).  Diez  años  después  se  funda 
Greenpeace  International.    En  1972  se  publica  el  informe  “Los  límites  del 
crecimiento”6. En Estocolmo se realiza  la Declaración sobre Medio Humano aprobada 
                                                            
6  El  Informe  analizaba  la  supervivencia  del  actual  modelo  económico  capitalista,  basado  en  una 
economía  liberal de mercado,  teniendo  en  cuenta que  todo  el  peso  recaía  sobre  el  consumo de  los 
ciudadanos y  la explotación de unos  recursos  limitados, poniendo especial atención en el crecimiento 
demográfico exponencial, el desarrollo económico y el impacto medio ambiental. Para ello se analizaron 
diversos  modelos,  todos  ellos  basados  en  la  tesis  inicial  de  que  el  planeta  poseía  unos  límites. 
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en  la  conferencia de  las Naciones Unidas7. Y, en esta Cumbre,  también,  se define  la 
actuación y el futuro de la actividad de las Relaciones Públicas en el mundo.  Marco V. 
Herrera  B.,  participante  de  la  iniciativa  llamada  “Acuerdos  de  Estocolmo”,  comenta 
que  esta  iniciativa  es  un  marco  de  referencia  para  todos  los  publirrelacionistas  y 
comunicadores, quienes deberán entender, primero, el valor de las relaciones públicas 
y de  la comunicación estratégica en el desarrollo de  las organizaciones del  futuro y, 
segundo,  la  importancia  que  tendrá  esta  disciplina  en  el  desarrollo  de  las  nuevas 
relaciones  sociales  en  un mundo más  interconectado  cada  día. Observó  que,  en  la 
actualidad, las organizaciones están cambiando el modelo organizacional al reconocer 
a los stakeholders como los principales clientes de la organización, Y todo esto en base 
al  modelo  de  gobernabilidad  empresarial,  con  transparencia  que  persigue  la 
sustentabilidad de  la empresa,  sociedad y ambiente. Por  lo que propuso que el uso 
estratégico  de  las  Relaciones  Públicas  y  Comunicación  Estratégica  hacia  la  sociedad 
será  la manera más  adecuada  para  sobrevivir  en  el mundo  de  los  negocios  como 



















climático  y  en  1987  se  efectúa  la  reunión  de  la  Comisión Mundial  sobre  el Medio 
Ambiente y el Desarrollo de Naciones Unidas, a fin de efectuar un examen general de 
la problemática ambiental del planeta. Las conclusiones de este estudio dieron lugar al 
Informe  Brundtland  o  libro  “Nuestro  Futuro  Común”8,  que  define  el  desarrollo 
sostenible  como  “el  desarrollo  que  asegura  las  necesidades  del  presente  sin 
comprometer la capacidad de las futuras generaciones para enfrentarse a sus propias 





bienestar.  Y,  segundo,  la  sostenibilidad  implica  combinar,  de  forma  equilibrada,  el 




sostenibilidad  en  el  Tratado  de  la  Unión  Europea  o  tratado  de  Maastricht,  como 
                                                            
8  El documento  fue  incorporado  a  todos  los programas de  la ONU  y  sirvió de  eje, por  ejemplo,  a  la 






de  Montreal  sobre  sustancias  que  agotan  la  capa  de  ozono.  En  1991  se  crea 
Transparencia Internacional. En 1992 se publica el Informe “Más allá de los límites de 
crecimiento”10. En este último año se desarrolla la conferencia de las Naciones Unidas 






Naciones  Unidas  sobre  el  Cambio  Climático  y  publica  la  Norma  SA8000  de 





objetivos, así  como  las medidas a adoptar  a escala europea:  Luchar  contra  la pobreza  y  la exclusión 
social. Tratar las implicaciones económicas y sociales del envejecimiento de la población garantizando la 
adecuación de los regímenes de pensiones, de atención sanitaria y de atención a las personas mayores. 
Limitar el  cambio  climático e  incrementar el uso de energías  limpias. Responder a  las amenazas a  la 
salud pública. Una gestión más responsable de los recursos naturales. Mejorar el sistema de transportes 
y la ordenación territorial. 
10  20  años  después  de  la  publicación  original,  se  actualizó  y  publicó  una  nueva  versión  del  informe 
titulado  “Más  allá  de  los  límites  del  crecimiento”,  en  el  que  se  exponía  que  la  humanidad  ya  había 
superado la capacidad de carga del planeta para sostener su población. 


















E  indica que  la  tesis neoliberal consistió, principalmente, en expandir el capital hacia 
fuera  de  las  fronteras  nacionales  para  buscar  la  máxima  rentabilidad.  Esta 
deslocalización generó una desregulación en  los mercados que provocó una dinámica 
general de liberalización competitiva de capitales. 
Fernández  comenta  que  se  suponía  que  los  movimientos  libres  de  capital 
impulsarían  el  crecimiento  económico  de  los  países  subdesarrollados,  puesto  que  a 
ellos se dirigirían fuertes  inversiones rentables. Pero estas expectativas no sólo no se 
cumplieron  sino  que  son  el marco  perfecto  para  provocar  la  aparición  de  burbujas 
especulativas y huidas de capital al menor atisbo de devaluación o apreciación de  la 
                                                            
13  La  declaración  del  milenio  fue  adoptado  durante  la  Cumbre  del  Milenio  y  los  capítulos  que  se 
convinieron  fueron:  Valores  y  principios;  Paz,  seguridad  y  desarme;  Desarrollo  y  extirpación  de  la 
pobreza;  Protección  de  nuestro  ambiente  común; Derechos  humanos,  democracia  y  buen  gobierno; 
Protección  del  vulnerable;  Satisfacer  las  necesidades  especiales  de  África  y  Consolidación  de  los 
Naciones Unidas.  31.07.2011, en http://www.worldlingo.com/ma/enwiki/es/Millennium_Summit 
14  Su objetivo  es  conseguir un  compromiso  voluntario de  las  entidades  en  temas de  responsabilidad 
social,  por  medio  de  la  implantación  de  diez  principios  basados  en  temas  de  derechos  humanos, 
laborales,  medioambientales  y  de  lucha  contra  la  corrupción.  30.07.2011,  en 
http://www.pactomundial.org/ 
 




moneda  local  contribuyendo  a  la  desestabilización  de  estas  economías.  El  fin  de  la 
burbuja  especulativa  de  la  Bolsa  de  Nueva  York  arrastró  las  pensiones  de muchos 
ciudadanos y  reveló, a partir del caso Enron en diciembre de 2001, una  sucesión de 
escándalos  en  algunas  grandes  empresas  (Enron,  WorldCom,  Xerox…),  las  cuales 
venían falseando  las cuentas de resultados para garantizar su valor en  la bolsa, entre 
otras  razones porque  sus  ejecutivos  y  sus  accionistas principales deseaban  asegurar 
unos  ingresos excepcionales  ligados al valor de  las acciones con  la consiguiente crisis 
de  credibilidad  de  cara  a  la  opinión  pública.  Fernández  expone  que  incluso  algunas 
empresas auditoras, por ejemplo Arthur Andersen, en el caso de Enron, encubrieron la 
manipulación  contable, mientras  que  los  departamentos  de  consultoría  de  algunos 
bancos de inversión como Merrill Lynch recomendaron a sus pequeños clientes invertir 
en empresas sobre cuyo valor real eran más que escépticos, pero en las que los bancos 
tenían  intereses. En el 2002, el propio Banco Mundial  identificó a  la corrupción como 
“el mayor obstáculo al desarrollo económico y social”. Ante este escenario se genera 
un  divorcio  entre  los  objetivos  sociales  y  los  corporativos,  lo  que  propició  la 
percepción,  cada  vez más  extendida,  según  la  cual  las  grandes  empresas  aparecían 
frecuentemente  enfrentadas  a  la  sociedad.  Escenario  propicio  para  llevar  a  cabo  la 
Cumbre Mundial  de Desarrollo  Sostenible  (Cumbre  de  la  Tierra),  en  Johannesburgo 
(Sudáfrica)16.  











Francisco  Ogalla  indica  que  asumir  los  principios  de  desarrollo  sostenible 
conlleva  los  siguientes  compromisos18:  satisfacer  las  necesidades  de  las  partes 
interesadas  sin  comprometer  las  posibilidades  de  que  futuras  generaciones  puedan 
satisfacer  sus  necesidades.  Adoptar  los  principios  de  desarrollo  sostenible 
voluntariamente,  antes  de  que  obligue  la  Ley,  porque  es  de  interés  a  largo  plazo. 
Integrar en la gestión diaria las dimensiones: económica, social y ambiental. Así como 
aceptar  las  propuestas  de  la  RSE  como  centro  de  la  estrategia  de  gestión  de  la 
organización. 
Los  beneficios  que  resultan  de  la  integración  del  desarrollo  sostenible  en  la 
organización son: un buen gobierno de empresa corporativo,  recursos  laborales más 
seguros  y  fidelizados,  personal  motivado,  clientes  fidelizados,  parte  interesadas 
confiadas, mayor  acceso  a  la  financiación,  buena  imagen  pública  e  incremento  del 
valor de la marca. 

















qué repercusiones  inmediatas y mediatas  (por  interrelación)  tendrá cada decisión de 
actuación concreta”, argumenta.  
Por  su  parte,  el  Global  Reporting  Initiative  explica  que  uno  de  los  retos  más 
importantes del  desarrollo sostenible es que exige alternativas innovadoras y nuevas 
formas de pensar.  
“Si  bien  los  avances  en  conocimientos  y  tecnologías  contribuyen  al  desarrollo 
económico,  también  tienen  el  potencial  de  ayudar  a  resolver  los  riesgos  y 
amenazas de la sostenibilidad de nuestras relaciones sociales, del medio ambiente 
y de  las economías. Los nuevos conocimientos y  las  innovaciones en materia de 
tecnología, gestión y políticas públicas brindan a las organizaciones la oportunidad 
de elegir nuevas alternativas sobre el modo en el que sus operaciones, productos, 




una  difusión  acelerada  de  las  Tecnologías  de  la  Información  y  Comunicación  (TIC), 
particularmente móvil e internet, en América Latina.  El desarrollo de estas tecnologías 
de  información  y  comunicación  multiplican  el  número  de  escenarios  y  climas  de 
opinión  pública,  por  lo  que  las  organizaciones  reciben  más  retroalimentación 
(feedback) de sus públicos acerca de sus marcas, imagen y reputación.  
                                                            












Ricardo  Fernández  explica  que  durante  las  últimas  décadas  un  conjunto  de 
instituciones  sociales  que  actúan  fuera  de  los  límites  del  Estado  y  del  mercado 
aumenta  y  constituyen  el  tercer  sector,  el  cual no persigue  lucro  y  cuya  función  se 
orienta a  la producción de  servicios  sociales,  sin  incluir el  control  sobre  los mismos. 
Sostiene  que  las  instituciones  sociales  cumplen  un  papel  determinante  en  el 
planteamiento e  impulso de  la responsabilidad social, porque fueron  las que primero 
reaccionaron  y  pusieron  sobre  la  mesa  las  consecuencias  que  estaba  teniendo  el 
modelo neoliberal.  Indica que  a  este  grupo de organizaciones poseen  credibilidad  y 
confianza entre la opinión pública y tienen acceso a los medios de comunicación. Estos 
factores  las  han  convertido  en  interlocutores  de  peso  ante  el  sector  privado  y 
portavoces  autorizados  para  denunciar  las  malas  prácticas.  (R.  Fernández,  
Responsabilidad  Social  Corporativa:  una  nueva  cultura  empresarial,  13‐14).  
Justamente,  la  Coalición  de ONG  de  los  EEUU  para  el  Desarrollo  de  las  Economías 
Responsables  Medioambientalmente  (CERES)  y  el  Programa  Medioambiental  de 











Diario Hoy,  el 28 de marzo de 2008,  sobre  la  “RSE:  estrategia para  incrementar  las 





país",  puntualizó  el  experto.  Además,  Alvear  considera  como  una  ventaja  que  el 
Ecuador haya ingresado a esta dinámica recientemente, ya que "toda la experiencia de 
países  vecinos  sirve  directamente".  Brasil  lleva más  de  10  años  de  acción  en  RSE, 
indicó.  
Explicó  que  el  papel  de  los  consumidores  es  fundamental  para  extender  el 
concepto  de  la  RSE  y  para  que  las  empresas  lo  apliquen.  "Si  los  compradores 
conscientemente  prefieren  los  productos  y  servicios  de  las  compañías  que  tienen 







23  IRSE,  Quiénes  somos,  01.08.2011,  en  http://www.irse‐
ec.org/index.php?option=com_content&view=article&id=20&Itemid=48 
 













El  documento  debe  ser  evaluado  según  los  parámetros  de  organizaciones 
internacionales  como  la  Global  Reporting  Initiative  (GRI),  que  verifica  aspectos 
ambientales,  sociales,  de  público  interno  (empleados)  y  gobierno  corporativo.  "Un 
buen  síntoma de que una empresa es  socialmente  responsable es que publique  sus 
memoria", dice Ramiro Alvear. 
Roque  Morán,  Presidente  Ejecutivo  del  Instituto  de  Responsabilidad  Social 
Empresarial,  considera  que  la  aplicación  de  la  Responsabilidad  Social26  se  la  viene 
realizando  de  manera  atomizada  y  de  formas  muy  variadas:  programas  de 
responsabilidad  social,  voluntariados  de  los  colaboradores  de  la  empresa,  acciones 
para  la  protección  del  ambiente,  campañas  de  las  “3R”  (reducción,  reciclaje  y 












que,  en  su  cometido  de  implementar  de  manera  completa,  eficaz  e  integral  su 
responsabilidad  social,  a  la  vez  que  pretenden  arraigar  esa  cultura,  buscan  una 
certificación  de  su  gestión  en  Responsabilidad  Social.  Todo  esto  con  la  finalidad  de 
volver tangible su transparencia y rendición de cuentas y, en definitiva, de su gestión 
auténtica y completa en este ámbito, enfatiza. 
  Resume  que  existe  una  cantidad  de  iniciativas  relacionadas  con  la  RSE,  otras 
específicamente construidas para tal fin, pero la combinación eficaz coadyuva al éxito. 





Explica que el advenimiento de  la  ISO 26000 marcará un hito en  la historia de  la 
RSE.  “Ha  tomado,  aproximadamente,  siete  años  en  elaborarse  y  es  el  esfuerzo más 













son  los  miembros  de  ISO  a  nivel  mundial,  para  que  se  pueda  realizar  la  difusión 
correspondiente de todas sus implicaciones. La ISO 26000 tiene normas o sistemas de 
gestión operando  formalmente y correctamente, no  resultaría complicada  su directa 
implementación; desafortunadamente, en nuestro medio esas empresas son contadas 
con  los  dedos  de  una  sola  mano;  por  tanto,  insistiremos  que,  para  un  inicio  y 
sensibilización de  la materia de RSE, es altamente recomendable que  la organización 
que  ha  emprendido  una  seria  y  decidida  formalización  y  sistematización  de  la  RSE, 
conozca, como introducción y guía, la ISO 26000, sostiene.  
Por  lo  que  respecta  al  Sistema  de  Gestión  Ética  y  Socialmente  Responsable  
menciona que es la única norma europea, desarrollada por FORÉTICA, que permite, de 
manera voluntaria, auditar procesos y alcanzar una certificación en Gestión Ética y RSE. 
Indica  que  FORÉTICA  y  SGS  firmaron  un  convenio  de  colaboración  que  permita  el 
acceso a la certificación del “Sistema de Gestión Ética y Socialmente Responsable SGE 
21”  a  las  organizaciones  de  17  países  de  Latinoamérica. Gracias  a  este  acuerdo,  la 
Norma llegará a Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, República 
Dominicana,  Ecuador,  El  Salvador,  Guatemala,  México,  Panamá,  Paraguay,  Perú, 
Uruguay y Venezuela.  
El acuerdo nace de “la necesidad de hacer llegar a las organizaciones herramientas 
que  permitan  evaluar  con  rigor  el  grado  de  cumplimiento  de  sus  políticas  de  RSE”, 
según FORÉTICA y SGS. El Director General de FORÉTICA, Germán Granda, señala “tras 
la experiencia de diez años y más de 80 organizaciones que han  implementado este 
estándar  en  el  contexto  europeo,  con  la  colaboración  de  SGS  hemos  detectado  la 






trabajan  de manera  ininterrumpida  en  la  revisión  y  evaluación  del  sistema.  Tras  la 
puesta en marcha del sistema, éste debe ser objeto de una revisión periódica. Explica 
que dentro de  la organización se designarán y formarán a los auditores  internos cuya 
misión  será  evaluar  y  verificar  el  cumplimiento  de  la  norma  y  realizar  informes  así 
como planes de mejora oportunos que remitirán al comité de responsabilidad social. 
Precisa que anualmente se efectuará  la revisión del sistema por parte de un experto 
externo.  La  organización  podrá  optar  por  dos  fórmulas  distintas,  la  evaluación  de 
conformidad o la auditoría.  




temas  de  RSE.  Se  estructura  en  diez  principios,  los  cuales  son  integrados  a  las 
estrategias  y  operaciones  de  los  signatarios.  Actualmente  en  el  Ecuador  existen  22 
signatarios a nivel global. 
Además,  durante  los  últimos  años  la  Responsabilidad  Social  ha  crecido 










Se  entiende  por  Responsabilidad  Social  al  compromiso  que  tienen  todos  los 
ciudadanos, las instituciones, públicas y privadas, así como las organizaciones sociales, 
en general, para contribuir al aumento del bienestar de la sociedad local y global.  
La  Responsabilidad  Social  Corporativa  (RSC)  amplía  el  ámbito  de  la 
responsabilidad social de la empresa para incorporar a las agencias gubernamentales y 
a  otras  organizaciones,  que  tengan  un  claro  interés  en  mostrar  cómo  realizan  su 
trabajo.  
La  Responsabilidad  Social  Empresarial  (RSE)  es  una  filosofía  y  una  actitud  que 
adopta la empresa hacia los negocios y que se refleja en la incorporación voluntaria en 
su  gestión  de  las  preocupaciones  y  expectativas  de  sus  distintos  grupos  de  interés 
(stakeholders  o  partes  interesadas29),  con  una  visión  a  largo  plazo.  Una  empresa 
socialmente  responsable  busca  el  punto  óptimo  en  cada  momento  entre  la 





Para  desarrollar  esta  responsabilidad  deben  tener  en  cuenta  las  necesidades  e 













 Códigos  de  conducta:  es  un  documento  que  describe  los  derechos  básicos  y 
estándares  mínimos  (respeto  a  los  Derechos  Humanos  y  a  los  Derechos 
Laborales, entre otros), que una empresa declara comprometerse a respetar en 
sus relaciones con sus trabajadores, la comunidad y el medio ambiente.  




empresa  midiendo  su  desempeño  económico,  social  y  ambiental  de  sus 
actividades y comunica a las partes interesadas de la empresa (stakeholders).  
 Inversión Socialmente Responsable (ISR):  la ISR reúne todos  los elementos que 
consisten en  integrar criterios extra‐financieros, ambientales y sociales, en  las 
decisiones de inversión.  
En base a  lo expuesto,  la RSE o RSC es una herramienta de gestión aplicable a  la 
actividad  básica  de  la  empresa,  organización,  entidad,  con  tendencia  permanente  y 
requiere del compromiso de la Alta Dirección, al igual que de todos los colaboradores. 
Esta  herramienta,  a  la  fecha,  es  adoptada  por  la  empresa,  organización,  entidad,  y 




Pero  surge  la  inquietud ¿cuál es el alcance del compromiso de una empresa con 
RSE?  Ricardo  Fernández  argumenta  en:  valores  y  principios  éticos,  condiciones  de 






Milton  Friedman,  Premio  Nobel  de  Economía,  manifiesta  “Pocas  tendencias 
podrían  minar  de  una  forma  tan  completa  los  mismos  fundamentos  de  nuestra 





marco  legal establecido por el estado. Corresponde a  la  libertad de  las empresas, y a 
nadie más, decidir si conviene (o no) atender a otras demandas sociales. Corresponde 










las  organizaciones  los  producen  y  brindan.  Es  imperativo  conocer  sus  políticas  y 
prácticas de actuación. 
1.3. Filantropía 
“[…] la  RSC  no  se  puede  implantar  como  un  mero  lavado  de  cara  de 
determinada empresa, que pretende afrontar así el resto de su conducta ética 
reprobable;  las  empresas  son o no  son  socialmente  responsables, pero  sí  lo 
son,  es  porque  de  su  actuación  general  en  todos  los  campos  en  los  que  se 
desenvuelven,  se desprende una  conducta  ética  coherente  con  el desarrollo 
sostenible.  […] Por  tanto, quienes pretendan  incorporar  acciones  aisladas de 
RSC  como  valor  añadido  a  la  imagen  corporativa  o  a  la  marca  se  están 
equivocando de plano;  la RSC  sólo  se puede  implementar  como parte de  la 
esencia  del  negocio,  como  manera  propia  de  realización  del  mismo…”  (R. 
Satorras,  Responsabilidad  social  corporativa:  la  nueva  conciencia  de  las 
empresas y entidades, Págs. 41 – 42). 
 
Por  consiguiente,  la  filantropía  es  todo  lo  contrario  al  concepto  de  RSE,  alto 
compromiso. Y, no se debe confundir  la RSE con acciones de patrocinio, mecenazgo, 
donaciones puntuales o estrategias de una corporación tendientes a un lavado puntual 
de  imagen  o  de mejora  de  su  reputación  corporativa.  Tampoco  puede  asociarse  al 
denominado  marketing  con  causa,  herramienta  mediante  la  cual  una  empresa  se 
compromete a colaborar con un proyecto social a cambio de beneficios de  imagen y 
suponiendo una diferenciación de marca. Anexo 1. 
1.4. Integración  de  la  Responsabilidad  Social  en  el  sistema  de  gestión  de  la 
empresa 
Francisco  Ogalla  explica  que  en  el  marco  competitivo  actual  en  el  que  se 












organización,  aconsejan  implementar  un  sistema  integrado  de  gestión  en  la 
organización.   
El  sistema  integrado  de  gestión31  comprende  la  integración  de  la  estrategia 
corporativa  y  de  la  operativa  así  como  las  actuaciones  que  realiza  la  empresa  para 
desarrollar  sus  procesos  productivos  (eficacia  y  eficiencia  del  proceso,  impacto 
ambiental y prevención de riesgos laborales).   
El sistema de indicadores será el elemento fundamental de gestión capaz de hacer 
realidad  esta  integración,  porque  proporciona  información  necesaria  en  todos  los 


























Washington  D.C.,  2002,  Nacional  Policy  Association  en  Rosa  M.  Satorras,  Responsabilidad  social 
corporativa: la nueva conciencia de las empresas y entidades. España: J.M. BOSCH EDITOR, 2008, Págs.: 
63‐66, en  http://site.ebrary.com/lib/espesp/Doc?id=10311381&ppg=188. 
33 De  acuerdo  a un  estudio de  Joseph M.  Lozano  clasifica  los modelos  europeos de  implantación de 
políticas  de RSC,  en  función  del  tipo  de  rol  que  desempeñe  el  poder  público  en  su  inserción  en  las 




las  empresas  es  cooperacionista.  Se  incluyen  en  el  modelo  los  países  escandinavos:  Dinamarca, 
Finlandia, Países Bajos y Suecia. Modelo de Empresa en la Comunidad: su característica principal es  la 
















este proceso de reflexión sobre el sistema de  incorporación de  la RSC tienen en común  la creación de 
comisiones que estudian el tema desde una perspectiva multistakeholders. Entre todos intentan llegar a 








En  este  sentido,  en  los  últimos  años  han  surgido  varias  iniciativas  mundiales 
(directrices,  pautas  de  actuación)  en  el  ámbito  de  la  Responsabilidad  Social 
Empresarial; entre las más destacables constan: (R. Fernández, Responsabilidad Social 
Corporativa: una nueva cultura empresarial, 34‐49) 
La  declaración  Tripartita  de  Organización  Internacional  del  Trabajo  (OIT), 
sobre empresas multinacionales y política social (1997‐2000). 





Global  Compact  Initiative  o  Pacto  Mundial  (2000),  impulsada  por  la 







para  promover  la  ciudadanía  corporativa  responsable,  asegurándose  que  el  negocio  sea  parte  de  la 
solución para los desafíos de la globalización. De esta manera, el sector privado, en asociación con otros 
actores sociales, puede ayudar a lograr una economía mundial más sostenible e integradora”. En Global 





Líneas  directrices  de  la  Organización  para  la  Cooperación  Económica  y  el 
Desarrollo (OCDE) para empresas multinacionales (2000), vinculadas a la “Declaración 
sobre  Inversión  Internacional  y  Empresas  Multinacionales”  que  la  OCDE  publicó 
durante el año 2000. La finalidad de las directrices es promover la cooperación de las 
multinacionales  al  desarrollo  sostenible,  así  como  fomentar  las  actuaciones 
responsables de estas empresas en las comunidades en las que operan.  
European Fundation Quality Management, EFQM (2000), estableció el sistema 
de auditoría36 para evaluar  los resultados alcanzados en  la gestión empresarial en  los 
tres  grupos  clave  de  interés:  clientes,  trabajadores  y  sociedad,  así  como  los  tipos  y 
calidad de las acciones desarrolladas para alcanzarlos. 
Libro Verde  “Fomentar un marco europeo para  la  responsabilidad  social de 
las empresas” (2001). A través del presente documento  la Comisión Europea creó un 
foro de debate para conocer cómo la Unión Europea podría fomentar el desarrollo de 
la  responsabilidad  social en  las empresas  europeas, más  aún  en  las  internacionales, 
aumentar  la  transparencia  y  la  calidad  informativa  de  las  sociedades  y mejorar  su 
contribución al desarrollo sostenible.  
World Business Council for Sustainable Development (WBCSD). Una alianza de 






































Para desarrollar este  capítulo,  se definirá varios  conceptos  claves: comunicación, 
comunicación  estratégica,  comunicación  corporativa,  imagen,  posicionamiento  y 
reputación,  con  el  objetivo  de  analizar  la  importancia  de  la  incorporación  de  los 
criterios  de  Responsabilidad  Social  a  la  gestión  de  las  empresas  y  la  correcta 
comunicación de  la misma a  los diferentes grupos de  interés así como a  los públicos 
internos y externos. 
Según  María  Lorena  Estrella  y  Alexandra  Leiva37,  para  muchos  estudiosos,  la 
comunicación  es  un  acto  social  omnipresente  y  permanente,  que  se  expresa  en  el 
intercambio de experiencias,  conocimientos, emociones, pensamientos  y  valores, de 
modo  que  quienes  participan  en  este  intercambio  se  encuentran  en  capacidad  de 
presuponer sentidos o conceptos similares. Fundamentan que “la comunicación como 
interacción entre  sujetos  sociales” parte de  la necesidad de  rescatar al  sujeto  social 
como  eje  fundamental  de  la  comunicación  en  tanto  creador  y  transformador  de  la 





de  responder  eficazmente  a  las demandas  y  expectativas de  su  organización, de  su 
comunidad, de su medio y de enfrentar las exigencias de una sociedad cambiante. Esta 
corriente  entiende  a  la  comunicación  como  dimensión  básica  de  la  vida  y  de  las 
                                                            









una  tarea multidisciplinaria  que  pretende  trabajar  con  una  empresa  en  situación  y 
proyección.  La  magnitud  y  complejidad  de  semejante  tarea  imponen  la 
instrumentación del esquema de acción particular, señala Scheinsohn. 
Plantea  que  la  comunicación  estratégica  comprende  los  siguientes  niveles  de 
acción:  estratégico,  logístico,  táctico  y  técnico.  (D.  Scheinsohn,  Comunicación 
estratégica, 93‐94). 
 La estrategia es un plan de acción global que opera en el campo especulativo, 
con  decisiones  no  estructuradas, mediante  el método  de  prueba  y  error.  La 
estrategia es el procesado de  la  información de  inteligencia, que facilita saber 
dónde se está y hacia dónde se está yendo.  Su principal problema son los fines. 




mejor  empleo de  los  recursos,  así  como  también  lo es detectar el momento 
más adecuado para su implementación. La táctica se ocupa de los medios que 









Scheinsohn  indica  que  la  comunicación  estratégica  se  implementa  mediante 
programas de  intervención. Un programa es una acción con mayor estabilidad en el 
tiempo de la que puede tener una compañía. La diferencia entre campaña y programa 
es:  la  campaña  persigue  objetivos  estratégicos  mientras  que  el  programa  fines 
estratégicos. Empero, la campaña ha de guardar una fuerte relación con el repertorio 




Daniel Scheinsohn concluye que  la comunicación estratégica puede  ser  resumida 
de  la siguiente manera:  la empresa posee un conjunto de recursos significantes, que 
causan  diversas  impresiones  y  suscitan  determinadas  lecturas  en  sus  públicos, 
mediante una adecuada  intervención sobre el primer término es posible  incidir en el 
segundo. 
La  comunicación  corporativa39  se  concibe  a  la  totalidad  de  los  recursos  de 
comunicación  de  los  que  dispone  una  organización  para  llegar  efectivamente  a  sus 








La comunicación corporativa  tiene  tres premisas  fundamentales, que son  la base 
sobre  las  que  se  sustenta  y  organiza:  todo  comunica  en  una  organización,  la 
comunicación genera expectativas y la comunicación debe estar integrada. 
Capriotti señala que para  los públicos  la  información obtenida de ambas acciones 
se integra en un conjunto informativo único, considerándose como coherente si ambas 
se  complementan  o  como  incoherente  si  existen  diferencias  entre  una  y  otra 
información.  Estas  diferencias  entre  lo  que  la  organización  “hace”  y  lo  que  la 
organización “dice que hace” puede llegar a influir decisivamente en la formación de la 
imagen debido a que  la coherencia es  fundamental empero  la  incoherencia  llevará a 
los  públicos  a  dudar  de  los mensaje  recibidos;  por  consiguiente  se  guiarán  por  el 
comportamiento voluntario o involuntario de la entidad que tendrá mayor credibilidad 
que la comunicación corporativa porque es más natural y menos controlada. 
Paúl  Capriotti  explica  que  los  públicos  disponen  de  tres  grandes  fuentes  de 
información  sobre  una  organización:  los  medios  de  comunicación  masivos,  las 
relaciones  interpersonales  y  el  contacto  directo  con  la  organización.  A  estas  tres 
fuentes  se  ha  denominado  “los  tres  niveles  de  la  comunicación  corporativa”  (the 
three‐step flow of corporate communication).  
Por medio de estos tres canales de comunicación,  los públicos obtienen dos tipos 
de  información  sobre  las  organizaciones:  información  socialmente  mediada  e 
información directamente experimentada. 
La  información  socialmente mediada  llega a  las personas previamente  “filtrada” 
por  otras  fuentes  de  información.  Dichas  fuentes  no  se  limitan  a  ser  meros 








experiencia  personal  de  los  individuos  con  las  organizaciones.  Los miembros  de  los 
públicos pueden entrar, en un determinado momento, en contacto directo y personal 
con  las  organizaciones.  De  esta manera,  los  individuos  obtienen  información  de  la 
organización  directamente,  sin  la  intermediación  de  los  medios  de  comunicación 
masivos  o  de  los  grupos  de  referencia,  con  lo  cual  el  individuo  experimenta  por  sí 
mismo  las posibles  desviaciones  entre  el  “hacer”  y  el  “decir”  de  las organizaciones, 
indica. 




considerarse  como  alternativas  válidas  y  complementarias  para  la  obtención  de  la 
información  necesaria,  dependiendo  su  utilización  e  importancia  de  factores  tales 
como  la  facilidad  de  acceso  y  la  credibilidad  de  cada  uno.  “Si  consideramos  el  alto 
grado de fiabilidad de la experiencia directa y la fuerte implicación del individuo en la 
misma, podremos decir que la experiencia personal con las organizaciones ejerce una 
influencia  decisiva  en  los  miembros  de  los  públicos”.  (P.  Capriotti,  Branding 
Corporativo, 58). 
Por  otro  lado, Observatoire  sur  la  Responsabilité  Sociétale  des  Enterprises,  CSR 
Europe y Forética, señalan que es  importante  identificar  las expectativas y demandas 
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de  los grupos de  interés así como  la  integración de  los mismos en  la estrategia de  la 
empresa,  porque  son  herramientas  poderosas  para  el  éxito  de  un  posicionamiento 
socialmente responsable. Consideran que una apuesta estratégica en este sentido es 
especialmente  recomendable en un contexto socioeconómico como el actual, donde 
los  valores:  transparencia,  comunicación  y  diálogo  son  los  elementos  diferenciales, 
esenciales, a la hora de potenciar la sostenibilidad a largo plazo de la organización. 
Explican  que  las  empresas  e  instituciones  al  comprometerse  con  el  desarrollo 
sostenible,  aceptan  una  serie  de  responsabilidades  que  van mucho más  allá  de  los 
resultados  económicos  y  son:  establecer  un  clima  de  confianza  propicio  para  el 
diálogo, conciliar  las expectativas y  limitaciones de  los  implicados, generar beneficios 
para todos y compartir experticia con los grupos de interés. 















cuando  una  empresa  opta  por  la  no‐comunicación,  en  verdad  está  haciendo 
comunicación negativa, lo que significa vivir muy cerca de la muerte”, afirma. 
Pero ¿Cómo manejar las comunicaciones?. En una entrevista publicada en el diario 
Dinero.com,  el  investigador  Daniel  Scheinsohn  responde  “La  ‘no  comunicación’  no 
existe. Eso es  lo que  tienen que aprender  los presidentes de empresas”. Argumenta 
que ellos se ubican entre dos niveles de  la estrategia corporativa. De un  lado está  la 
estrategia  de  alto  nivel,  de  nivel  político,  la  del  gobierno  corporativo,  de  la  cual 
proviene lo que llama, ‘la gran estrategia’. Es la que se determina con la junta directiva 
y los accionistas tomando en cuenta el entorno de los negocios. Y por otro lado, el de 
las  estrategias  operacionales.  Las  de  recursos  humanos,  mercadeo,  tecnología  o 
financieras. En ese nivel se determinan  los planes de acción de  los funcionarios de  la 
empresa.  
La  tarea de  los presidentes de  las  empresas  entonces, es  la de  articular  los dos 
niveles, el político y el operativo. “Cuando  los CEO  se olvidan de gran estrategia, no 
articulan  los dos niveles”, dice. Empero, cuando  reconocen que están metidos entre 
los dos niveles estratégicos  ‐el político y el operativo‐  la  labor de  los presidentes de 
empresas es la de activarlas. Para hacerlo, Daniel Scheinsohn propone moverse en seis 
áreas que  faciliten  y mejoren  las  conversaciones  entre  todos  los  grupos  clave de  la 
empresa.  Las  conversaciones  con  expresiones  y  con  acciones,  entre  los  grupos,  son 
realmente el motor empresarial.  
El hexágono de activadores de la estrategia es: Personalidad: conocer y fortalecer 
la personalidad de  la organización.  Identidad: determinar con claridad  lo que hace  la 




con  todos  sus públicos, no  solo  con  sus  consumidores, por  ejemplo. Comunicación: 
comprender  cuáles  son  los mensajes  emitidos  por  la  organización  a  través  de  sus 
acciones. De  lo que dice y de  lo que hace. E  Imagen: verificar cuál es  la construcción 
mental que hace el público respecto de la organización.  
Scheinsohn  reflexiona  que  los  ejecutivos  deben  trabajar  en  cada  uno  de  estos 
puntos para facilitar el desarrollo de la estrategia y ajustar sus acciones para conseguir 
los mejores resultados empresariales. Cuando se una este modelo, dice el experto, se 






La  Asociación  de  Directivos  de  Comunicación,  Dircom,  entidad  profesional  que 
agrupa  a  los  directores  de  Comunicación  de  las  empresas  e  instituciones  más 
importantes en España,  así  como  a  los máximos  responsables de  las  consultoras de 
Comunicación,  destaca  que  la  comunicación  es  un  ejercicio  inherente  a  la  RSE. 
Advierte que una empresa sólo es responsable si comunica a la sociedad y a sus grupos 









Olga  Durich,  responsable  de  RSC  y  RC  en  Criteria  Caixacorp,  señala  que  para 
comunicar  de  una  forma  efectiva  la RSE  o RCS    se  deberá  definir:  el  lenguaje  y  las 
herramientas. 
La clave para llegar al stakeholders está en utilizar el lenguaje y canal adecuado 
con  cada  uno  de  ellos.  Entendemos  la  comunicación  responsable  como 
comunicar  más  y  mejor  los  asuntos  que  interesan  a  cada  grupo.  Por  ello 
pensamos en cuál debe ser el  lenguaje que accionistas, comunidad  inversora, 
empleados,  colaboradores,  proveedores,  medios  de  Comunicación  y  la 
sociedad en general quieren que utilicemos para dialogar con ellos. Intentamos 
satisfacer  sus  expectativas,  para  que  la  percepción  de  cada  mensaje  sea 
correcta y sea  interiorizado tal y como  lo tenemos en mente como emisores. 
Preguntamos a cada grupo de  interés qué necesita de nosotros e  intentamos 












Sin  embargo,  maquillar  malas  prácticas  con  una  aparente  RSE  no  es  para  nada 
                                                            














negocio.  De  este  modo,  se  garantizaría  que  la  comunicación  dejará  de  ser  una 
actuación  puntual  al  final  del  desarrollo  para  integrarse  en  la  estrategia  que  las 
define”.  
Fernando  Amezua,  responsable  de  RSE  de  Kutxa,  añade  que  la  comunicación 
responsable hace referencia no sólo a comunicar la RSE sino, además, a que la manera 
de  hacerlo  ‐las  herramientas,  los  canales  y  soportes  escogidos  y/o  diseñados‐  sean 
responsables.  Resulta  clave  que  la  comunicación  de  la  RSE  se  haga  respetando  los 
principios  éticos  elementales que  se deben  tener  en  cuenta  en  cualquier  estrategia 




Existen  dos  enfoques  para  definir:  imagen,  posicionamiento  y  reputación:  el 
enfoque vinculado al emisor y el enfoque vinculado al receptor. 
Concepto  vinculado  al  emisor:  imagen,  posicionamiento  o  reputación  es  el 
conjunto  de  características  o  atributos  que  la  organización  quiere  que  sus  públicos 





las  asociaciones  mentales  que  los  públicos  tienen  de  una  organización.  Estas 
asociaciones  estarían  organizadas  como  una  representación,  estructura  o  esquema 





Pero  surge  una  pregunta,  ¿la  imagen,  el  posicionamiento  y  la  reputación  son 
constructos  de  emisión  o  de  recepción?.  Capriotti  y  Losada  consideran  que  es 
indudable que no se  pueda situar a cada uno de  los conceptos tanto en  la esfera del 
emisor como en la esfera del receptor, puesto que los ámbitos son excluyentes.  
La  imagen  y  la  reputación:  ¿son  la misma  cosa?,  Justo  Villafañe43  responde  son 
cosas distintas. Evaluar  la reputación exige verificar  la esencia del objeto, es decir,  la  
identidad. Evaluar la imagen es medir la apariencia. Anexo 3. 
Sin embargo existe un alto  grado de proximidad, una elevada  carga de  similitud 











Capriotti.  La  imagen  corporativa,  como  red  de  atributos  significativos,  puede  tener 
diferentes niveles de desarrollo (Van Riel, 1997). Esto es, los individuos pueden asociar 
una  mayor  o  menor  cantidad  de  atributos  a  una  organización.  Este  nivel  de 
complejidad  estará  en  función  de  la  implicación44  que  tengan  los miembros  de  un 
público  con  una  organización  o  con  un  sector  de  actividad  en  una  situación 
determinada, argumenta Capriotti.  
Capriotti  argumenta  que  dentro  del  conjunto  de  atributos  significativos  que 
conforman la imagen corporativa, no todos tienen la misma importancia, sino que hay 
algunos que son más significativos que otros, es decir, que son más  importantes. Ello 
lleva  a  tener  que  diferenciar  entre  atributos  significativos  centrales  y  atributos 
significativos  secundarios.  Capriotti  advierte  que  la  modificación  de  uno  de  los 
atributos centrales  implicará un cambio  importante  (a nivel cualitativo) de  la  imagen 
corporativa,  mientras  que  la  modificación  de  un  rasgo  secundario  provocará  un 
reacomodamiento de  los atributos, pero no  llevará  a un  cambio  fundamental de  su 
estructura. En base a todo lo expuesto, la formación de la imagen es un proceso lento 
de  interpretación  acumulativa  de  información,  que  no  es  una  simple  suma  de  las 
informaciones,  sino un proceso de  simbiosis  entre  los diferentes  tipos  y matices de 
información.    Una  vez  que  la  información  llega  a  una  persona,  esta  adoptará  una 
determinada  estrategia  de  procesamiento  de  la  información  disponible,  que  le 
permitirá  luego  realizar  el  procesamiento  de  dicha  información  para  formarse  la 
estructura mental (la imagen) en la memoria, argumenta Capriotti. 
Por  tanto,  la  imagen  corporativa  es  el  resultado  de  un  proceso  de 
interpretación acumulativa de la información que llega a los públicos.  
                                                            



































para  las  diversas  organizaciones  con  independencia  de  su  tamaño,  sector  o 
localización.  Los  principales motivos  que  impulsaron  a  desarrollar  este  proceso  de 
normalización  se  resume  en  tres  conceptos:  globalización,  insuficiencia  de 
ecoeficiencia  en  la  nueva  perspectiva  de  desarrollo  sostenible  y  de  la  necesidad de 
comparabilidad y fiabilidad. 
La  globalización:  a  finales  de  los  años  90,  la  sociedad  cada  vez más  globalizada 
percibió  la necesidad de desarrollar nuevos  instrumentos  innovadores enfocados a  la 
rendición  de  cuentas  empresariales,  desde  varias  perspectivas:  económica,  social  y 
medioambiental. 
La  insuficiencia de ecoeficiencia en  la nueva perspectiva de desarrollo  sostenible: 
las  prácticas  de  información  sobre  sostenibilidad,  hasta  el momento,  habían  girado 
alrededor  del  concepto  de  ecoeficiencia  dejando  a  un  lado  cuestiones  sociales  y 
económicas  relacionadas  asimismo  con  el  principio  de  sostenibilidad.  Por  ello  se 
observó la necesidad de un cambio de perspectivas. 
La  necesidad  de  comparabilidad  y  fiabilidad:  la  variedad de  informes  publicados 
hasta 1997, por parte de las compañías (la mayoría de carácter medioambiental), puso 
                                                            








de manifiesto  la  inconsistencia  y  la  falta de  credibilidad de  los mismos, por    lo que 
surgió la necesidad de desarrollar nuevas herramientas de información homogéneas a 
las  organizaciones  que  faciliten  la  comparabilidad  y  refuercen  la  confianza  en  las 
mismas.  
En  este  contexto  cada  vez  más  globalizado  y  en  el  que  se  observaban  las 
deficiencias anteriores, el GRI surge como  respuesta con el objetivo de proporcionar 
un  conjunto  de  pautas  de  actuación  aplicables  en  líneas  generales  a  todo  tipo  de 
compañías,  de  tal  forma  que  permitan  incrementar  la  transparencia  informativa  y 
facilitar la comparabilidad entre memorias, dirigidas principalmente a los intereses de 
los stakeholders de las organizaciones.  
Entonces,  el Global Reporting  Initiative  se  estructuró en base  a una  red  grande, 




información.   El GRI  fue pionera  en el mundo  al promover un marco  estandarizado 
para la presentación de informes, a fin de fomentar la calidad, el rigor y la utilidad de 
las Memorias de Sostenibilidad. Su compromiso es mejorar el marco continuamente y 
la  aplicación  en  todo  el  mundo. El  marco  del  informe  expone  los  Principios  e 









materia  de  sostenibilidad  por  parte  de  la  organización  informante,  e  incluirá  tanto 
contribuciones  positivas  como  negativas”48.  Por  esta  razón,  en  una  Memoria  de 
Sostenibilidad   existen tres  factores a tomarse en cuenta y que  les hace diferente de 
otro tipo de  información:  la medición,  la divulgación de  la  información y  la rendición 
de cuentas. 
La medición:  la realización de mediciones es  importante para que  la organización 
informante pueda controlar los impactos. Pucheta manifiesta que existe una tendencia 
a  señalar  que  no  es  posible  medir  algunos  aspectos,  fundamentalmente  sociales, 
empero dentro de lo posible se debe avanzar en su análisis, comenta. 
La  divulgación  de  la  información:  la  adopción  de  un  formato  aceptado  para  la 
difusión  de  información  es  esencial  define María  Consuelo  Pucheta.  Explica  que  el 
éxito  del  Global  Reporting  Initiative  obedece  al  suministro  de  una Guía  aplicable  a 
diversos tipos de organizaciones. 
La  rendición de cuentas a  los grupos de  interés: este  informe, al contrario de  los 
estados  financieros, no  se  construye  sobre  la base de  la  relevancia económica,  sino 
teniendo  en  cuenta  la  relevancia  del  impacto  para  los  stakeholders  o  grupos  de 
interés, aunque no sean lectores del mismo, expone Pucheta. 
La publicación de  las Memorias de  Sostenibilidad  contribuye principalmente a  la 













 Comparar el desempeño de una organización  con otras  compañías, así  como 
analizar su evolución a lo largo del tiempo. 
El  estudio  realizado  por  KPMG49,  en  el  2005,  destaca  que  la  mayoría  de  las 
entidades que emiten  Informes de Sostenibilidad, siguen  la propuesta de GRI, siendo 
esta circunstancia más evidente en España, donde muy pocas informantes optaron por 





hasta  el  80%  en  el  2008.  La  publicación  de  las  Memorias  de  Sostenibilidad  se 
incrementó por parte de las empresas al margen del país de procedencia. 
En este sentido, la evolución desde el 2002 hasta el 2008, indica que se sextuplicó 















basadas en  la  transparencia de  las actividades;  reducir el  riesgo en  la gestión de  los 
aspectos  sociales  y  ambientales  que  están  efectuando  las  corporaciones;  reducir 
costos  para  mejorar  la  gestión  e  incrementar  ingresos  por  el  acceso  a  mercados 
concienciados;  crear  relaciones  con organizaciones no  lucrativas, así como  con otras 
que comparten la preocupación de la organización; e incrementar la capitalización del 
mercado bursátil,  teniendo en  cuenta el  fuerte  impulso de  la denominada  inversión 
ética. 
Señala  que  la  publicación  de  Informes  de  Sostenibilidad  se  centra 
fundamentalmente  en  las  grandes  compañías  que  habitualmente  tienen  títulos 
cotizados  en  los mercados  de  valores.  Por  ello  el  argumento  basado  en  el  impacto 
sobre  la cotización de  las acciones es, especialmente, relevante. Pucheta explica que 
en  los  últimos  años  han  proliferado  diversos  mecanismos  que  presionan  a  las 
empresas  a  través  de  los  agentes  de  los  mercados  de  valores  para  implementar 
comportamientos  socialmente  responsables  y  en  consecuencia  comunicarlos:  los 
fondos de  inversión éticos o socialmente responsables (configuran sus carteras sobre 
la  base  de  las  empresas más  responsables  desde  un  punto  de  vista  social.  Para  la 
selección  de  las  carteras  utilizan  los  Informes  de  Sostenibilidad),  y  los  índices  de 




corporativa,  siendo  los más destacados el Dow  Jones Sustainability Group  Index y el 
FTSE4GOOD).   
En resumidas cuentas, el marco de elaboración de las Memorias de Sostenibilidad 
proporcionado  por  el  GRI  juega  un  papel  trascendental.  Su  objeto  es  crear  pautas 
generales  que  sirvan  de  guión  a  las  diversas  organizaciones  para  suministrar 
información  a  sus heterogéneos grupos de  interés  sobre  sus  impactos: económicos, 
sociales  y  medioambiental  (María  C.  Pucheta,  Información  y  Comunicación  de  la 
Responsabilidad Social Corporativa, 119). 
3.3. La Guía para la elaboración de Memorias de Sostenibilidad 
La  piedra  angular  del  marco  es  la  Guía  para  la  elaboración  de  Memorias  de 
Sostenibilidad  o  Sustainability  Reporting  Guidelines.  La  tercera  versión  de  las 
Directrices,  conocido  como  la Guía G3,  se   publicó en el   2006 y es un bien público 
gratuito.  La presente  tesis  se basará en  la Guía G3.    La Guía para  la elaboración de 
Memorias  de  Sostenibilidad  consta  de  un  conjunto  de  Principios  y  Orientaciones, 

















las  distintas  relaciones  existentes  implicarán  diferentes  grados  de  accesos  a  la 
información y de capacidad para afectar a los resultados.  
La cobertura de  las memorias  incluirá  las entidades sobre  las que  la organización 
informante  ejerce un  control50    o  una  influencia  significativa51,  tanto  en  las  propias 
entidades como mediante su relación con otras: cadena de suministro, distribuidores y 
clientes.  La  determinación  de  la  importancia  de  una  entidad  a  la  hora  de  recoger 
información o de considerar  la ampliación de  la cobertura dependerá de  la magnitud 
de  sus  impactos  de  sostenibilidad.    Una  organización  puede  optar  por  no  recabar 
información sobre una entidad en particular o un grupo de entidades de  la cobertura 
definido  por  motivos  de  eficiencia,  siempre  y  cuando  dicha  decisión  no  afecte 




con el desempeño operativo, con el desempeño de  la dirección o con  la  información 
narrativa/descriptiva. 
                                                            









apartados.  La  Guía  para  la  elaboración  de  Memorias  de  Sostenibilidad  presenta 
información  relevante  y material para  la mayoría de  las organizaciones  y  grupos de 
interés,  bajo  tres  tipos  de  Contenidos  básicos:  perfil,  enfoque  de  la  dirección  e 
Indicadores  de  desempeño.  (GRI,  Guía  para  la  elaboración  de  Memorias  de 
Sostenibilidad,  22 – 40). 
Perfil:  información  que  define  el  contexto  general  y  permite  comprender  el 
desempeño  de  la  organización,  a  través  de  su  estrategia  y  análisis,  perfil  de  la 





indicadores  de:  empleo,  relación  empresa  –  trabajadores,  salud  y  seguridad  en  el 
trabajo, formación y educación, así como diversidad e igualdad de oportunidades. 
Dimensión  ambiental:  incluye  los  aspectos:  materiales,  energía,  agua, 
biodiversidad,  emisión  –  vertidos  y  residuos,  productos  y  servicios,  cumplimiento 
normativo, transporte, entre otros con sus respectivos indicadores. 
Dimensión derechos humanos:  trata  las prácticas de  inversión  y abastecimiento, 
no discriminación,  libertad de asociación y convenios colectivos, explotación  infantil, 




Sociedad:  aborda  aspectos  de  la  comunidad,  corrupción,  política  pública, 
comportamiento  de  competencia  desleal,  diversidad  e  igualdad  de  oportunidades, 
mediante los respectivos indicadores. 




Los Protocolos proporcionan definiciones,  asesoramiento para  la  recopilación de 
información  y  otras  sugerencias  para  ayudar  a  la  redacción  de  las  memorias  y 
garantizar la consistencia de la interpretación de los Indicadores de desempeño. Por lo 
que,  los usuarios de  la Guía  deben  utilizar  los  siguiente  Protocolos  (recopilación  de 
datos,  formato, medios de publicación,  frecuencia de presentación,  actualización de 
contenidos  y  verificación  de  las  memorias),  para  cada  uno  de  los  Indicadores  de 
desempeño. 
2. SUPLEMENTOS SECTORIALES 
Los  Suplementos  sectoriales,  complementan  la Guía,  aportan  interpretaciones  y 
asesoramiento  sobre  cómo  aplicar  la  Guía  en  un  sector  en  concreto  e  incluye 
Indicadores  de  desempeño  específicos  para  el  sector.  Los  Suplementos  sectoriales 
aplicables deberán ser usados junto con la Guía y no en su lugar. 
3. PROTOCOLOS TÉCNICOS 
Los  Protocolos  técnicos  proporcionan  indicaciones  específicas  sobre  algunos 
aspectos  de  la  elaboración  de  memorias,  como  por  ejemplo  la  delimitación  de  la 








relevantes  del  perfil  de  la  compañía,  objeto  de  estudio.  La  información  que  a 
continuación  se  detalla  consta  en  el  portal  web:  http://www.telefonica.com/es; 
http://telefonica.com.ec y en las Memorias de Sostenibilidad 2008, 2009 y 2010. 
El  Grupo  Telefónica  es  uno  de  los  operadores  privados  integrados  de 
telecomunicaciones,  líder  a  nivel  mundial  en  la  provisión  de  soluciones  de 
comunicación,  información y entretenimiento. Está presente en Europa, África, Asia y 
Latinoamérica, distribuidos en 26 países. Cuenta con un modelo de gestión regional e 
integrada.  Tiene  un  promedio  de  285.000  empleados.  Hasta  junio  de  2011,  sus 
Ingresos fueron de 30.886 millones de euros y más de 295 millones de clientes. 
Entre  las marcas,  Telefónica  es  una marca  de  uso  institucional  en  todas  las 
geografías; mientras que, Movistar para España y Latinoamérica y O2 en UK,  Irlanda, 
Alemania, República Checa  y  Eslovaquia; marcas bajo  las que  se  articulará  la oferta 
comercial.  









acuerdo a  información publicada por  la Superintendencia de Telecomunicaciones,  la 
evolución  de  las  líneas  activas  del  Servicio  Móvil  Avanzado  prestados  a  través  de 
terminales de usuario (OTECEL S.A. ‐ MOVISTAR), (CONECEL S.A. ‐ CLARO)  y (CNT EP. ‐ 
ALEGRO), ha experimentado un crecimiento como se indica a continuación53:  
Operadoras / período nov‐09 nov‐10 nov‐11
OTECEL S.A. ‐ MOVISTAR,        3.562.068,00    4.124.548,00            4.430.318,00          
CONECEL S.A. ‐ CLARO   9.062.395,00     10.320.610,00          11.093.649,00        
CNT EP. ‐ ALEGRO 321.557,00         298.495,00               244.875,00             
Evolución de las líneas activas del Servicio Móvil Avanzado
 
La  distribución  del  mercado  de  telefonía  móvil,  por  operadora  es:  28.10% 
(OTECEL S.A.), 70.35% (CONECEL S.A.)  y 1.55%. (CNT – EP). 
De acuerdo al  Informe Anual de Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad 
Telefónica Movistar  Ecuador,  la  compañía  tuvo  los  siguientes  ingresos  económicos: 
















(DJSI)  índice de  inversión  socialmente  responsable más  importante del mundo en el 





475  inversores  que  gestionan  conjuntamente  activos  por  valor  de  27  billones  de 
dólares  y  que  recopila  información  sobre  los  riesgos  y  oportunidades  identificadas 
relativas al cambio climático,  los planes de reducción de emisiones y  la transparencia 
de  las actuaciones  corporativas para mitigar  el  cambio  climático.  Y,  comenta que  la 
Compañía renovó un año más su presencia en el índice de inversión ética FTSE4Goods.  
En  este  contexto,  se  torna  indispensable  indagar  sobre  la  efectividad  de  las 
Memorias  de  Sostenibilidad,  como  herramienta  de  comunicación  para  divulgar  la 
gestión empresarial. 
La  Asociación  de  Directores  de  Comunicadores  (DIRCOM),  en  el  Manual 
denominado “La aplicación de las herramientas de la comunicación de la RSE”, señala 
que  más  de  80  profesionales  de  la  Comunicación  y  de  la  Responsabilidad  Social 
                                                            
54  El  Ranking    está  calculado  en  base  a  las  Declaraciones  de  Impuesto  a  la  Renta  presentadas  por 
Grandes Contribuyentes del catastro 2011, considerando  la suma de: Activos (x5), Pasivos, Patrimonio, 
Ingresos (x5) y Costos y Gastos, 29.12.2011, en http://www.sri.gob.ec/web/guest/34@public.   






Según este sondeo,  la herramienta clave es  la memoria de RSE, seguida de  las 




Comunicación  Interna  y  Cultura  Empresarial  de  Renfe,  y  es  “seguramente  el 
documento  más  importante  como  referencia  sobre  las  políticas  de  RSC”,  como 
contesta Paco Delafuente, jefe de Prensa del Grupo Leche Pascual.  
Carlos Sánchez Olea, vicepresidente de Dircom, al referirse a  las Memorias de 
Sostenibilidad    comenta que  “aunque  la RSE es un camino  sin  retorno, no  llega a  la 





cuestiona  ¿somos  también  líderes  en  calidad  de  la  información  de  dichas 
publicaciones?. De  acuerdo  a  los  estudios más  optimistas,  cerca  de  la mitad  de  los 
encuestados  consideran  que  los  informes  de  Responsabilidad  Social  elaborados  en 






carencias  más  nombradas  por  los  expertos  encuestados  en  el  “I  Informe 
Corresponsables:  Situación  de  la  RSE  en  España”  constan:  lenguaje  complejo  y 





que  trabajamos  con  indicadores  tratamos  de  que  éstos  sean  lo más omnipresentes 
posibles  pero,  no  nos  engañemos,  una  empresa  puede  no  ser  completamente 
responsable y no haber transgredido ninguno de los indicadores del GRI. Sin embargo, 
insisto,  la mayor  fiabilidad  la aporta el Global Reporting  Initiative, que además pasa 
por la validación de un auditor. Es el mínimo exigible”56. 
Juan Cardona, director del Foro de Reputación Corporativa de Telefónica, opina 
que  la  principal  herramienta  de  comunicación  de  la  RSC  hacia  los mercados  es  la 
Memoria  de  Sostenibilidad,  porque  las  mayores  exigencias  de  transparencia  y 
regulación  (Ley  de  Economía  Sostenible,  entre  otras)  impulsarán  el  reporte  en  una 
triple dirección: una mayor aplicación de estándares internacionales, integración de la 
información  financiera  y  no  financiera  en  un  único  informe,  así  como  la  emisión 
trimestral y semestral de información de RSC.  
Cardona  considera que  la calidad de  la  información  sobre RSC  será el  futuro, 
debido a que  implica el manejo de  los números con mayor  rigor. De esta manera el 
                                                            





desarrollo  de  sistemas  de  información  no  financiera  permitirá  capturar  datos 







Nosotros  somos  castigados  a  nivel  reputacional.  La  gente  exige  mayor  calidad  de 
efectividad. La reputación es algo que tiene nombre y apellido, sostiene. 
En el ranking de  las empresas más reputadas, “Mercoresponsables”, Movistar  
Telefónica  (Otecel)  ocupa  el  segundo  puesto,  según  el  Monitor  Empresarial  de 




Jaramillo  considera  que  las  Memorias  de  Sostenibilidad  deben  ser 
desagregadas. Todos  los  indicadores no son de  interés de  todos  los stakeholders, de 
ahí que deben ser desagregados los contenidos para cada público. En este contexto es 
recomendable  emplear otros mecanismos para  comunicar,  ejemplos:  Pdf, pequeños 
perfiles, insertos, etc., puntualiza.  
                                                            
57  MERCO  es  un  instrumento  de  evaluación  reputacional  que  desde  2000  se  ocupa  de  medir  la 





Marc  Vilanova  y  Josep María  Lozano  afirman  que  las  Directrices  del  Global 
Reporting  Initiative  (GRI)  para  la  Elaboración  de  Memorias  de  Sostenibilidad  son 




públicas  o  sin  ánimo  de  lucro)  a  que  presenten  su  información  con  arreglo  a  la 
presente Guía,  tanto  si elaboran una memoria por primera  vez,  como  si  tienen una 
dilatada  experiencia  en  la  materia  y  con  independencia  de  su  tamaño,  sector  o 
ubicación. La presentación de la información se puede realizar de distintas formas: en 
formato  web  o  impreso,  como  informe  separado,  o  bien  dentro  de  los  informes 
financieros o de las cuentas anuales.  
En  base  a  lo  argumentado,  se  procede  al  análisis  de  las  Memorias  de 
Sostenibilidad basadas en  las Directrices del GRI como herramienta de comunicación 
de  la  RSE  de  Telefónica  Ecuador,  período  2008  y  2009.  Para  ello,  se    toma  en 













































 La  desagregación  de  información  que  realiza  Telefónica  es  concisa  en  las 
Memorias  de  Sostenibilidad,  para  divulgar  los  resultados  de  las  prácticas 
empresariales a un target específico, con  formación académica de pregrado y 
posgrado  (medio  alto);    sin  embargo,  en  los  reportes  consta  información 
técnica que para ser aprendida se requiere de un pre conocimiento, por lo que 
este  producto  comunicacional  no  está  orientado  a  un  público  objetivo  con 
educación media, consecuentemente no es una herramienta con alcance para 
todos sus públicos de  interés; en base a  lo expuesto,  la compañía tendría que 




 Las  Memorias  de  Sostenibilidad  contribuyen  a:  comparar  el  desempeño  en 
materia  sostenible  de  Telefónica  año  tras  año,  comparar  el  desempeño  con 
otras organizaciones y visibilizar la influencia del Global Reporting Initiative y el 
Pacto  Mundial  en  la  medición,  divulgación  y  rendición  de  cuentas  de  las 


















































Para  validar  la  pregunta  de  estudio  de  esta  investigación  ¿Las memorias  de 
sostenibilidad de Telefónica Ecuador, basadas en  las directrices del Global Reporting 
Initiative,  son  o  no  una  herramienta  eficaz  de  comunicación  de  la  RSE  de  la 
organización, hacia sus distintos públicos de interés?, se utilizó el método exploratorio, 
la metodología:  cuantitativa,  las  técnicas:  encuesta,  documental  y  bibliográfica,  los 





empresas privadas,  cámaras, embajadas  y medios de  comunicación, que  leyeron  las 














Donde: N es el tamaño de  la población, n es el tamaño de  la muestra, Z   es el 
valor de  la tabla Z de    la distribución normal, p es  la variabilidad positiva; esta puede 





N              = 2.000
p              = 0,5 n              = 100
e 0,08
Z 1,645














58 Información proporcionada por Nancy Paladines, colaboradora del departamento de Auditora de RC y 















Se  aplicó  el muestreo  probabilístico mediante  la  selección  aleatoria  simple  o 
mecánica de las unidades análisis de una base de datos construida, porque la entidad 
de estudio no proveyó  la base de sus stakeholders o destinatarios que recibieron  las 
Memorias de Sostenibilidad.   En base a  lo expuesto, para  la aplicación de  la encuesta 
se entregaron  las Memorias de Sostenibilidad a  los públicos que no disponían de  los 
reportes de gestión. 
4.1.4. Elaboración del instrumento de medición: 
Se  estructuró  el  cuestionario  a  través  de  preguntas  cerradas  y  abiertas, 






¿Puede decirme, por favor, si usted ha leído las Memorias de
Sostenibilidad de Telefónica? Si /  No Cerrada
¿Qué memorias ha leído? Abierta
¿Recuerda haber leído las Memorias de Sostenibilidad de Telefónica 2008,
2009?
Si /  No Cerrada
Conocer las variables de estructura de las
Memorias de Sostenibilidad de Telefónica que
mayor interés generan en los lectores.
Indique, por favor, qué le ha interesado de las Memorias de Sostenibilidad
2008 y 2009?
Contenido, diseño gráfico, lenguaje, tamaño,
estructura  informativa) Cerrada
Precisar las variables de contenido de las
Memorias de Sostenibilidad de Telefónica que
generaron impacto o recordación en los lectores.










¿Confía en el rigor de la información de las Memorias de Sostenibilidad de
Telefónica?
Si /  No Cerrada
¿Considera que Telefónica publica –solamente‐ la gestión positiva
empresarial en sus Memorias de Sostenibilidad 2008 y 2009? Si /  No Cerrada
¿Piensa que Telefónica también incluyó experiencias negativas u
oportunidades de mejora en las Memorias de Sostenibilidad  2008 y 2009? Si /  No Cerrada
¿Qué le hubiera gustado conocer y qué no se dijo en las Memorias de
Sostenibilidad de Telefónica? Abierta
¿Considera que las memorias de sostenibilidad de Telefónica Ecuador son
o no una herramienta eficaz de comunicación de la RSE de la organización,
hacia sus distintos públicos de interés?
Si /  No Cerrada
¿Conoce que para la elaboración de las Memorias de Sostenibilidad,
Telefónica aplica parámetros de RSE, propuestos por el Global Reporting
Initiative (GRI), para suministrar información sobre sus impactos:
económicos, sociales y ambientales?
Si /  No Cerrada
¿Sabía usted que las Memorias de Sostenibilidad de Telefónica
previamente a ser publicadas pasan por un proceso de verificación
externa?
Si /  No Cerrada
Establecer el nivel de conocimiento de los
lectores respecto del objetivo de la publicación
de las Memorias de Soetenibilidad de Telefónica.
¿Cuál cree que es el propósito de Telefónica al publicar sus Memorias de
Sostenibilidad 2008 y 2009?
* Comparar y valorar el desempeño en materia de
sostenibilidad
* Influye en y es influida por las expectativas en
materia de desarrollo sostenible
* Comparar el desempeño de Telefónica con otras
organizaciones 
* Cumplir con una normativa corporativa a nivel
internacional
Cerrada
Evaluar los temas difundidos en las Memorias de
Sostenibilidad de Telefónica.
Cómo evalúa la divulgación de las prácticas de Telefónica en las Memorias
de Sostenibilidad 2008 y 2009 en la sección de los contenidos: estrategia y
análisis; perfil de la organización; parámetros de la memoria; gobierno,
compromisos y participación; aspecto económico, aspecto ambiente,






¿Las Memorias de Sostenibilidad de Telefónica le proporcionaron una
imagen equilibrada y razonable de su desempeño en materia de
sostenibilidad?
Si /  No Cerrada
¿Qué percepción tiene usted de Telefónica a partir de la lectura de las
memorias de sostenibilidad de Telefónica  Ecuador 2008 y 2009? Abierta
¿Cree usted que a partir de la lectura de las memorias de sostenibilidad de




Determinar el nivel de conocimiento de los
lectores con relación a las Memorias de
Sostenibilidad de Telefónica.
Definir la credibilidad de las Memorias de
Sostenibilidad de Telefónica en base a sus
contenidos.
Determinar el nivel de conocimiento de los
lectores respecto de los parámetros, para la
elaboración de las Memorias de Sostenibilidad y
que ejecuta Telefónica.
Averiguar las expectativas de información y
comunicación que tenían los públicos con las
Memorias de Sostenibilidad de Telefónica.





























2008:     Si ‐‐‐‐       No ‐‐‐‐ 
2009:     Si ‐‐‐‐       No ‐‐‐‐ 
3.1.‐ Indique, por favor, qué le ha interesado de las Memorias de Sostenibilidad 2008 y 2009? 
‐‐‐‐ Contenido       
‐‐‐‐ Diseño gráfico       
‐‐‐‐ Lenguaje       





Si  ‐‐‐‐          No ‐‐‐‐ 
 











6.‐  ¿Considera  que  Telefónica  publica  –solamente‐  la  gestión  positiva  empresarial  en  sus 
Memorias de Sostenibilidad 2008 y 2009? 







Si  ‐‐‐‐          No ‐‐‐‐ 
   




9.‐  ¿Conoce  que  para  la  elaboración  de  las  Memorias  de  Sostenibilidad,  Telefónica  aplica 
parámetros  de  RSE,  propuestos  por  el  Global  Reporting  Initiative  (GRI),  para  suministrar 
información sobre sus impactos: económicos, sociales y ambientales? 
 




‐‐‐   Comparar y valorar el desempeño en materia de sostenibilidad con  respecto a  leyes, 
normas, códigos, pautas de desempeño e iniciativas voluntarias. 
‐‐‐   Demostrar que Telefónica    influye en  −y es  influida por−  las expectaƟvas creadas en 
materia de desarrollo sostenible. 




11.‐  Cómo  evalúa  la  divulgación  de  las  prácticas  de  Telefónica  en  las  Memorias  de 
Sostenibilidad 2008 y 2009 en la sección de los contenidos: 
Estrategia y análisis:      Excelente ‐‐‐‐  buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Perfil de la organización:    Excelente ‐‐‐‐  buena   ‐‐‐‐   mala   ‐‐‐‐   
Parámetros de la Memoria:    Excelente ‐‐‐‐  buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Gobierno, compromisos y participación:    Excelente ‐‐‐‐  buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Aspecto económico:      Excelente ‐‐‐‐    buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Aspecto ambiente:      Excelente ‐‐‐‐    buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Prácticas laborales:      Excelente ‐‐‐‐    buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Derechos humanos:      Excelente ‐‐‐‐    buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 
Sociedad:        Excelente ‐‐‐‐    buena   ‐‐‐‐  mala   ‐‐‐‐ 








13.‐  ¿Sabía  usted  que  las  Memorias  de  Sostenibilidad  de  Telefónica  previamente  a  ser 
publicadas pasan por un proceso de verificación externa? 
 
Si  ‐‐‐‐          No ‐‐‐‐ 
 
14.‐  ¿Considera  que  las  memorias  de  sostenibilidad  de  Telefónica  Ecuador  son  o  no  una 
herramienta eficaz de comunicación de la RSE de la organización, hacia sus distintos públicos 
de interés? 
Si  ‐‐‐‐          No ‐‐‐‐ 
 









16.‐  ¿Cree usted que  a partir de  la  lectura de  las memorias de  sostenibilidad de Telefónica 
mejoró la imagen social que tenía de la empresa y su reputación? 
 





Sexo:        Edad:        Instrucción: 
‐‐‐‐ Femenino      ‐‐‐‐ 21 ‐ 29 años     ‐‐‐‐ Ninguna 
‐‐‐‐ Masculino      ‐‐‐‐ 30 ‐ 39 años    ‐‐‐‐ Primaria incompleta 
        ‐‐‐‐ 40 ‐ 49 años     ‐‐‐‐ Primaria completa 

































































El período de estudio de  la  tesis  fue 2008  y 2009,a  través de  la encuesta  se 
evidencia que los públicos leyeron las Memorias de Sostenibilidad 2008, en un 














Si 2008 No 2008 Si 2009 No 2009










Telefónica  2009  y  apenas  un  4%  no;  lo  que  implicaría  que  el  segmento 
encuestado  tuvo  acceso  a  la  información  publicada  en  las  Memorias  de 
Sostenibilidad,  lo que posibilita  contar  con  información  lo más  acercada  a  la 
realidad. Esta respuesta ratifica la pregunta dos.     
 
Para  conocer  las  variables  de  la  estructura  de  las  Memorias  de 
























son: contenido  (83%), estructura  informativa  (74%) y diseño gráfico  (68%). En 
menor  preferencia  se  encuentran:  tamaño  (25%)  y  lenguaje  (37%),  estos 
últimos ítems deberán tomarse en cuenta Telefónica para la elaboración de los 





Para  precisar  las  variables  de  contenido  de  las  Memorias  de 
Sostenibilidad  de  Telefónica  que  generaron  impacto  o  recordación  en  los 































de Sostenibilidad de Telefónica 2008 y 2009  temas  relacionados  con: gestión 
con  la  comunidad  (80%),  gestión  ambiental  (79%)  y  gestión  estratégica 
empresarial (72%); en menor porcentaje de recordación se encuentran: gestión 
de  productos  (48%)  ‐razón  de  ser  del  negocio‐,  gestión  económica  (58%), 
gestión de derechos humanos (61%) y gestión laboral (69%). Esto implicaría que 
la compañía debería orientar, también, su gestión de comunicación a reforzar 
los  mensajes  en  estos  aspectos,  que  aún  no  llegan  al  nivel  óptimo  de 




Para  definir  la  credibilidad  de  las  Memorias  de  Sostenibilidad  de 
Telefónica, en base a sus contenidos, se realizaron las siguientes preguntas (4, 6 
y 7). A continuación sus respuestas y análisis.         

































El  53%  de  encuestados  consideran  que  Telefónica  publica  ‐solamente‐  la 
gestión positiva empresarial en  sus Memorias de Sostenibilidad 2008 y 2009; 
mientras que un 47% opina  lo contrario.   Sin embargo en  la pregunta N.7  los 















El  63%  de  encuestados  piensa  que  Telefónica  incluyó  experiencias  negativas  y 
oportunidades de mejora  en  las Memorias de  Sostenibilidad  2008  y  2009, mientras 
que  el  37%  opina  lo  contrario.  Por  consiguiente,  estos  datos  delimitan  de  mejor 






































Memorias de Sostenibilidad 2008 y 2009;  sin embargo el 24%  señala que  le hubiera 
gustado  conocer  acerca  de:  gestión  de  productos  (cobertura,  problemas  en  la  red, 
respuesta  inmediata a  la comunidad, sanciones, productos & desaciertos, atención al 
cliente,  servicios,  mercado,  comercialización,  clientes  insatisfechos,  aspectos 
tecnológicos y efectos sobre el sistema nervioso en los niños por el uso de celulares); 
gestión  estratégica  empresarial  (pronunciamiento  del  PM  sobre  la  gestión  de 
Telefónica, fecha de la adopción de los parámetros del GRI, estructura organizacional, 
cadena de valor, participación y  feedback de  los públicos de  interés en  las mesas de 






de niños que  fueron rescatados de  los basurales, educados e  incluidos en Telefónica. 
Cadena  de  proveedores  y  apoyo  al  teatro);  y  gestión  laboral  (salarios,  casos  de 
corrupción, resultados de auditorías a proveedores, problemas y soluciones, demandas 
de  clientes  y  número  de  colaboradores  con  rotación  internacional).  En  base  a  lo 
expuesto,  Telefónica  deberá  tomar  en  consideración  las  demandas  de  sus  públicos 
para mejorar los informes. Con ello mejorará la credibilidad de los datos publicados en 











Ecuador  son  una  herramienta  eficaz  de  comunicación  de  la  RSE  de  la  organización, 
hacia sus distintos públicos de  interés; mientras que el 19%   estima que no. A pesar 
que  existe  una  mayoría  también  existe  minoría  a  la  que  se  debe  tomar  en 




lo  que,  la  compañía  deberá  tomar  en  consideración  qué  no  le  interesó  de  estas 
Memorias  (lenguaje  y  tamaño);  así  como  otras  variables  (contenido,  diseño  gráfico, 
estructura informativa) para continuar mejorando. A su vez, investigar en el segmento 
de    interés  qué  herramienta  de  comunicación  es  apropiada  para  comunicar  la 
información  auditada  de  las  prácticas  empresariales  de  Telefónica.  De  existir  una 
mejora  integral  de  las  Memorias  de  Sostenibilidad  estas  se  convertirían  en 
























en  físico o digital   conocerán acerca de este  tema?. Esta duda deberá ser  resulta en 
otra investigación. 





















































leyes,  normas,  códigos,  pautas  de  desempeño  e  iniciativas  voluntarias".  El  resto  de 
encuestados  consideran  que  fue    para  "Demostrar  que  Telefónica  influye  en  y  es 
influida por las expectativas creadas en materia de desarrollo sostenible" y "Comparar 
el  desempeño  de  Telefónica  entre  distintas  organizaciones  a  lo  largo  del  tiempo".   
Consecuentemente,  la  compañía  deberá  especificar  en  sus  próximas  Memorias  de 
Sostenibilidad, el propósito de la publicación anual de sus reportes, para que el lector 

















divulgación de  las prácticas de Telefónica en  las Memorias de Sostenibilidad 2008  y 
2009,  mientras  que  el  64%  como  BUENA  y  el  2%  como  MALA.  Esta  evaluación 
determina que  la compañía multinacional con sus años de experiencia y  la aplicación 




































































































proporcionan  una  imagen  equilibrada  y  razonable  del  desempeño  en  materia  de 
sostenibilidad; mientras que el 12% manifestó que no.  Este mínimo porcentaje es un 

























los  contenidos  de  las  memorias  deben  diseñarse  para  satisfacer  las  principales 
expectativas  de  información de  los públicos  de  interés;  sin  embargo  estas  son muy 
técnicas y surge la duda si todos los públicos leerán este material. Y, el 10% indica que 










de  la  empresa  y  su  reputación  a  partir  de  la  lectura  de  sus  Memorias  de 
Sostenibilidad 2008 y 2009; en tanto que, el 10%  estima que no. Es importante 
considerar que la actuación de la empresa mediante valores adiciona ala marca 

























































de  la  RSE,  porque:  se  basan  en  lineamientos  internacionales  probados,  como  las 
directrices del Global Reporting Initiative (GRI) con arreglos y adaptaciones; aplican los 
principios del Pacto Mundial (PM) a la estrategia y la cultura organizacional; e incluyen 
los comentarios y sugerencias de sus públicos de  interés, para  introducir  los cambios 
en los próximos reportes de gestión; es así que, la organización desde el 2006 hasta el 
2010  viene  ofreciendo  reportes  cada  vez  comparables,  relevantes  y  capaces  de 
conjugar  las demandas  locales con  las  iniciativas globales  (GRI y PM) y  los  índices de 
inversión responsable, a sus públicos de interés.  
Cabe  indicar que  las Memorias  tienen un alcance a un  target específico prioritario  ‐
medio alto‐ y no están orientadas a  ser distribuidas a  todos  los públicos de  interés, 





única  herramienta  disponible  para  comunicar  las  actividades  y  resultados  de  la 
organización de  la RSE. Se pueden  también  identificar otras  formas de comunicación 






elaboración  de  los  reportes  de  Telefónica  Ecuador  en  dos  períodos  seguidos  se 
concluye que la compañía se inspira en las recomendaciones de la Guía, pero no sigue 
todas ellas, eso significa que no cubre todos los aspectos e indicadores recomendados, 
lo  cual  es  aceptable,  porque  la misma  Guía  le  permite  elegir  entre  dos  opciones: 
elaborar la memoria de acuerdo al GRI ó elaborar la memoria basada en el GRI. 
 
Respecto a  la tendencia de  la comunicación en relación a  la RSE en  las Memorias de 
Sostenibilidad  de  Telefónica  2008  y  2009  se  determina  que  es  positiva,  porque 
comunica las buenas prácticas y las oportunidades de mejora, tomando en cuenta los 
indicadores de  la  gestión:  ambiental, económica, derechos humanos,  laboral,  con  la 
comunidad  y productos. Más  aún, para garantizar  estos datos, previo  a publicar  los 
















Responsabilidad  social corporativa:  la nueva conciencia de  las empresas y entidades. 
España:  J.M.  BOSCH  EDITOR,  2008,  Págs.:  63‐66,  en  
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de  la  Comunicación  (DIRCOM),  comp.,  La  aplicación  de  las  herramientas  de 
comunicación a la RSE, Barcelona, Mediaresponsable, 2010. 
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Corporativa, España, Netbiblo, 2010. 
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Iniciativa dependiente de las dos instituciones con el objetivo de




Primer borrador de la Guía para la elaboración de
Informes de Sostenibilidad.
Proceso de prueba con 31 empresas, entre ellas multinacionales
destacadas como Bayer, General Motors o Shell.
2000
Primera Guía para la elaboración de Informes de
Sostenibilidad.




Segunda Guía para la elaboración de Informes de
Sostenibilidad.
Presentación en Johannesburgo. Aceptación amplia de
empresas y grupos de interés.
Marco conceptual basado en accountability con los grupos de
interés.
2004 GRI entidad independiente con sede en Ámsterdam. Incremento de las entidades informativas y necesidad de una
nueva estructura.
2005 Inicio de proceso de revisión G3. Propuesta de modificación basadas en la diferenciación entre
los informes y en la gestión.
2006









Empresas 2002 2005 2008
Global 250 (Fortune 500) ‐ G250 45 52 80
Top 100 de 16 paises ‐ N100 23 33 45
Japón 72 80 88
Reino Unido 49 71 84
Francia 21 40 47
EE. UU. 36 32 73
España 11 25 59














una  memoria  debe  conseguir  y  proporcionan  una  orientación  para  la  toma  de 
decisiones clave durante el proceso de elaboración del informe, tales como: selección 
de los temas, Indicadores a incluir y cómo informar sobre ellos.  
Los Principios en  su  conjunto están destinados  a  coadyuvar  la  transparencia  ‐un 
valor y un objetivo‐ que constituye la base de todos los aspectos de la elaboración de 
memorias  de  sostenibilidad.  Se  define  a  la  transparencia  como  la  presentación 
completa de información sobre asuntos e Indicadores necesarios, a fin de  reflejar los 







Los  Principios  que  determinan  los  asuntos  sobre  los  que  se  informará  son: 
materialidad,  participación  de  los  grupos  de  interés,  contexto  de  sostenibilidad  y 
exhaustividad, junto con una serie de comprobaciones para cada principio.  
Principio  de  Materialidad.  La  materialidad  es  el  umbral59  a  partir  del  cual  un 





e  internos,  incluidos  la  misión  y  la  estrategia  competitiva  de  la  organización,  las 
preocupaciones expresadas por  los grupos de  interés,  la  influencia de  la organización 




 Intereses/aspectos  principales  sobre  el  desempeño  sostenible  e  Indicadores 
planteados por los grupos de interés. 





59 Hace referencia una gama mayor de impactos y de grupos de interés. En Guía. 
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 Riesgos,  impactos  y  oportunidades  que  afecten  a  la  sostenibilidad  y  que  se 














información  utilizada  internamente  para  la  gestión  diaria.  No  obstante,  dicha 
información formará parte de la memoria, para contribuir a las valoraciones, toma de 
decisiones de  los grupos de  interés o fomentar  la participación de éstos dando como 
resultado  acciones  que  ejerzan  una  influencia  significativa  en  su  desempeño  o  que 
aborden aspectos clave de sus principales preocupaciones.  
Principio  de  Participación  de  los Grupos  de  Interés.  La  organización  informante 
identificará a sus grupos de  interés y describirá en  la memoria cómo respondió a sus 
                                                            
60 Por ejemplo: el calentamiento global, el VIH-SIDA, la pobreza. 
 
61 Por ejemplo: empleados, accionistas y proveedores. 
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expectativas  e  intereses  razonables.    El GRI  aclara  que  para  que  una memoria  sea 
verificable deberá documentarse el citado proceso de participación de  los grupos de 
interés.  Y,  puntualiza  que  cuando  estos  procesos  se  utilicen  con  fines  informativos 
deberán basarse en enfoques, metodologías o Principios sistemáticos o generalmente 
aceptados.  La  organización  informante  documentará  su  enfoque  mediante  la 
definición de los grupos de interés que participaron, cómo y cuándo lo hicieron, cómo 
afectó esta participación al contenido de la memoria y las actividades de sostenibilidad 
desarrolladas  por  la  propia  organización.  Estos  procesos  permitirán  identificar  los 
aportes  directos  realizados  por  las  partes  interesadas,  así  como  las  expectativas 
sociales creadas legítimamente.  
La  organización  podrá  encontrarse  con  opiniones  contradictorias  o  expectativas 
divergentes entre sus grupos de  interés, por  lo que  tendrá que explicar cómo valoró 
estos factores a la hora de elaborar la memoria. Si los grupos de interés no participan 
en  la elaboración de  la memoria ni se identifican con ella, es menos probable que  las 
memorias se adecuen a sus necesidades,  lo que a su vez provocará que sean menos 
creíbles  para  todos  los  grupos  de  interés.  Por  el  contrario,  una  participación 
sistemática de  éstos  aumentará  su  receptividad  y  la utilidad de  la memoria.  Si  este 
procedimiento  se  ejecuta  de  manera  adecuada,  probablemente  se  generará  un 
proceso  de  aprendizaje  continuo  dentro  y  fuera  de  la  organización  y  reforzará  la 
confianza entre  la organización  informante y sus grupos de  interés. De esta forma,  la 
confianza  fortalecerá  la  credibilidad  de  la  memoria,  explica  el  Global  Reporting 
Initiative. 








de  los  que  cabe  esperar  sean  usuarios  de  la  memoria  y  otras,  más  amplias,  que 
representa la rendición de cuentas a todos los grupos de interés.  
Para comprobar la participación de los grupos de interés en la memoria se tomará 
en cuenta  los  siguientes Contenidos:  (GRI, Guía para  la elaboración de Memorias de 
Sostenibilidad, 13). 
 La organización puede describir a aquellos grupos de  interés ante quienes  se 
considera responsable. 




 El  contenido  de  la  memoria  se  basa  en  los  resultados  de  los  procesos  de 
inclusión  y participación de  los  grupos de  interés que  se han  llevado  a  cabo 
específicamente para la memoria. 
 Los procesos de  inclusión y participación de  los grupos de  interés que aportan 
información sobre  las decisiones acerca de  la memoria son coherentes con el 
enfoque y la cobertura de la memoria. 
Principio  del  Contexto  de  Sostenibilidad.  El  GRI  define  que  la  organización 
informante  presentará  su  desempeño  dentro  del  contexto  más  amplio  de  la 




que  contribuye  la  organización  o  pretende  contribuir  en  el  futuro,  a  la mejora o  al 
deterioro de las tendencias, avances y condiciones económicas, ambientales y sociales 
a  nivel  local,  regional  o  global.  La  mera  información  sobre  las  tendencias  del 
desempeño  individual  (o  sobre  la eficiencia de  la organización) no dará  respuesta  a 





memoria  se  tomará  en  cuenta  los  siguientes  Contenidos:  (GRI,  Guía  para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 14). 
 La presentación del significado de desarrollo sostenible para  la organización y 
su  inclusión  en  los  asuntos  tratados  en  la  memoria  utilizando  para  ello 











la  estrategia  organizativa,  los  riesgos  y  las  oportunidades  a  largo  plazo, 
incluyendo temas referentes a la cadena de suministro. 
Principio  de  Exhaustividad.  Para  el  GRI,  el  concepto  de  exhaustividad  engloba 
fundamentalmente el alcance, la cobertura y el tiempo; incluso puede hacer referencia 
a las prácticas de recopilación de información.  
Por alcance  se comprende al  rango de aspectos de  sostenibilidad que cubre una 
memoria.  La  suma  de  estos  aspectos  e  Indicadores  será  suficiente  para  reflejar  los 
impactos sociales, ambientales y económicos  importantes; así como permitir que  los 
grupos de  interés  valoren el desempeño de  la organización. Para determinar que  la 
información  de  la  memoria  sea  suficiente,  la  organización  tomará  en  cuenta  los 
resultados de  los procesos de participación de  los grupos de  interés y  las principales 
expectativas  sociales  que  pueden  no  haber  aparecido  directamente  a  través  de  los 
procesos de participación llevados a cabo con estos. 
Por  cobertura  se  entiende  al  conjunto  de  entidades  (filiales,  subsidiarias, 
subcontratistas, etc.) cuyo desempeño se presenta en  la memoria. Para establecer  la 
cobertura de  la memoria,  la organización considerará el conjunto de entidades sobre 
las  que  ejerce  control  62  e  influencia63.  La  cobertura  puede  variar  en  función  del 
aspecto específico o del tipo de información sobre el que se informe. 
Por  tiempo  se concibe al periodo especificado de  la memoria.  (GRI, Guía para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 15).  
                                                            
62 Se suele aludir como “cobertura organizativa / sociedades del grupo” y que suele guardar relación con 
las definiciones empleadas en los informes financieros. 





la  memoria  se  tomará  en  cuenta  los  siguientes  Contenidos:  (GRI,  Guía  para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 15). 
 La memoria se elabora  teniendo en cuenta  la cadena completa de entidades, 
tanto anteriores  (upstream) como posteriores a  la organización  (downstream) 
en  el  ciclo  económico,  y  cubre  así  como  prioriza  aquella  información 





 La  información contenida en  la memoria  incluye  todas  las acciones o eventos 
significativos que hayan tenido lugar en el periodo cubierto por la memoria, así 
como  estimaciones  razonables  de  los  futuros  impactos  de  acontecimientos 
pasados,  siempre  que  tales  impactos  sean  razonablemente  previsibles  y 
puedan convertirse en inevitables o en irreversibles.  
Para  calcular  los  impactos  futuros  (tanto positivos como negativos),  la 
organización  informante realizará estimaciones bien razonadas que reflejen el 
tamaño,  la naturaleza y el alcance más probable de dichos  impactos. Aunque 
estas  estimaciones  están,  inherentemente,  sujetas  a  incertidumbres,  pueden 
proporcionar  información  útil  para  la  toma  de  decisiones,  siempre  que  se 
expongan  claramente  las  bases  seleccionadas  para  realizar  estimaciones  y 
queden  nítidamente  establecidas  las  limitaciones  de  las  mismas.  La 




objetivo  de  proporcionar  una  declaración  equilibrada  y  razonable  del 
desempeño económico, ambiental y social de la organización. 
 La  memoria  no  omite  información  relevante  que  pueda  influir  o  aportar 




de  la  información  divulgada  son:  equilibrio,  comparabilidad,  precisión,  periodicidad, 
fiabilidad y claridad, así como las comprobaciones. 
Principio  de  Equilibrio:  El  GRI  precisa  que  la memoria  evidenciará  los  aspectos 
positivos  y negativos del desempeño de  la organización permitiendo una  valoración 
razonable del desempeño general. La presentación de  los contenidos de  la memoria 
ofrecerá  una  imagen  no  sesgada  del  desempeño  de  la  organización  informante.  La 
memoria evitará las selecciones, omisiones y formatos de presentación que, dentro de 
lo razonable, puedan ejercer una influencia indebida o inadecuada sobre una decisión 
o un  juicio por parte del  lector de  la memoria. El reporte debe distinguir claramente 
entre  la  presentación  de  los  hechos  y  la  interpretación  que  realice  la  organización 
sobre aquella información. 
Para  comprobar  la  aplicación  del  Principio  de  Equilibrio  en  la  elaboración  de  la 





 La  información  de  la  memoria  se  presenta  en  un  formato  que  permita  al 
usuario ver las tendencias positivas y negativas del desempeño anualmente. 
 El  énfasis  sobre  los  diferentes  aspectos  de  la memoria  es  proporcional  a  su 
materialidad relativa. 
Principio de Comparabilidad. El GRI manifiesta que para alcanzar este Principio es 
importante  seleccionar,  recopilar  divulgar  los  aspectos  y  la  información  de  forma 
consistente.  La  información  divulgada  se  presentará  de modo  que  permita  que  los 
grupos de interés analicen los cambios experimentados por la organización con el paso 
del  tiempo,  así  como  con  respecto  a  otras  organizaciones.  Plantea  que  la 
comparabilidad es necesaria para evaluar el desempeño.  
Los  grupos de  interés  que  utilicen  la memoria  han  de  ser  capaces  de  comparar 
información sobre el desempeño económico, ambiental y social de la organización en 
relación  con  su  desempeño  anterior,  sus  objetivos,  y,  dentro  de  lo  posible,  con  el 
llevado cabo por otras organizaciones.   
La  comparabilidad  entre  organizaciones  requiere  una  cierta  sensibilidad  con 
respecto  a  determinados  factores,  tales  como  las  diferencias  en  el  tamaño  de  la 
organización,  influencias  geográficas  y  otras  consideraciones  que  puedan  afectar  al 
desempeño  relativo  de  una  organización.  En  caso  necesario,  los  encargados  de  la 
elaboración  de  las  memorias  deberán  proporcionar  el  contexto  que  ayude  a  los 
usuarios  a  comprender  los  factores que puedan  contribuir  a  estas diferencias  en  el 
desempeño entre organizaciones.  
Expone  que  la  consistencia  informativa  permitirá  que  los  grupos  de  interés: 
externos  e  internos,  efectúen  análisis  comparativos  y  evalúen  los  progresos  como 
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las  organizaciones  buscarán  la  consistencia  de  sus  memorias  año  tras  año.  Se 
recomienda  a  una  organización  incluir  cifras  totales  así  como  cocientes  para  hacer 
posible las comparaciones analíticas. 
Si  se  producen  cambios  en  la  cobertura,  alcance  o  el  periodo  sobre  el  que  se 
informa  o  sobre  su  contenido  (incluido  el  diseño,  las  definiciones  y  el  uso  de 
Indicadores  en  la  memoria),  las  organizaciones  informantes,  en  la  medida  de  lo 
posible, deberán volver a presentar los datos actuales junto con los datos históricos (o 
viceversa) para garantizar que  la  información  cronológica y  las  comparaciones entre 
organizaciones son fiables y significativas. Si no se vuelven a presentar estos datos, la 
memoria  deberá  incluir  las  razones  por  las  cuales  no  se  hace  y  comentar  las 
implicaciones de la interpretación de los datos actuales. 
Para comprobar la aplicación del Principio de Comparabilidad en la elaboración de 
la  memoria  se  tomará  en  cuenta  los  siguientes  Contenidos:  (GRI,  Guía  para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 16). 




 El desempeño puede compararse con  las organizaciones de  referencia que  le 
correspondan (análisis comparativos). 
 Toda  variación  significativa  entre  periodos  informativos  con  respecto  la 
cobertura, alcance, duración del periodo o información incluida en la memoria 
puede ser identificada y explicada. 
 Siempre  que  se  encuentren  disponibles,  la  organización  informante  aplica 
protocolos  de  recopilación,  valoración  y  presentación  de  información 






organización  puedan  valorar  el  desempeño  de  la  organización  informante.  Las 
características que determinan el grado de precisión varían según  la naturaleza de  la 
información y el usuario de la misma. 
A fin de comprobar  la aplicación del Principio de Precisión en  la elaboración de  la 
memoria  se  tomará  en  cuenta  los  siguientes  Contenidos:  (GRI,  Guía  para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 17). 
 La memoria indica qué datos se midieron. 
 Se describen adecuadamente  las técnicas de medición de datos y  las bases de 




 El margen de error de  los datos cuantitativos es tal que no  influye de manera 
sustancial en las conclusiones sobre el desempeño. 





Principio de Periodicidad.  La  información  se presentará a  tiempo y  siguiendo un 
calendario periódico, por lo que los grupos de interés podrán tomar decisiones con los 
datos adecuados. 
El  GRI  explica  que  la  utilidad  de  la  información  está  íntimamente  ligada  a  la 
puntualidad  de  su  divulgación  para  que  los  grupos  de  interés  puedan  integrarla  de 
forma  efectiva  en  su  toma  de  decisiones.  La  puntualidad  de  la  publicación  hace 
referencia a  la regularidad con  la que se elabore  la memoria y su proximidad con  los 
acontecimientos reales descritos en dicho informe. 
Para comprobar  la aplicación del Principio de Periodicidad en  la elaboración de  la 








 La  información  de  las  memorias  (incluidas  las  publicadas  en  formato  web) 
indica claramente el periodo al que ésta hace referencia, cuándo se actualizará 
y cuándo se hicieron las últimas actualizaciones. 
Principio  de  Claridad.  El  GRI  expone  que  la  información  debe  presentarse  de 
manera  comprensible,  accesible  y  utilizable,  para  los  grupos  de  interés  que  vayan 
hacer uso de  la memoria.  Indica que  los gráficos  y  las  tablas de datos  consolidados 
pueden  ser  de  utilidad  para  que  la  información  de  la  memoria  sea  accesible  y 
comprensible.  
A  fin de comprobar  la aplicación del Principio de Claridad en  la elaboración de  la 
memoria  se  tomará  en  cuenta  los  siguientes  Contenidos:  (GRI,  Guía  para  la 
elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 18). 
 La  memoria  incluya  el  nivel  de  información  necesario  para  satisfacer  las 






que  pueda  resultar  desconocido  para  sus  grupos  de  interés,  e  incluye 
explicaciones  (siempre  que  sea  necesario)  en  la  sección  pertinente  o  en  su 
correspondiente glosario. 
 Los datos y  la  información de  la memoria están disponibles para  los distintos 




Principio  de  Fiabilidad.  La  información  y  los  procedimientos  seguidos  en  la 






La  información  y  los  datos  incluidos  en  la  memoria  estarán  respaldados  por 
documentación y controles internos que puedan ser revisados por terceros distintos a 
los autores de la memoria. Las informaciones sobre el desempeño que no cuenten con 
el  apoyo  de  evidencias  justificativas  no  deben  figurar  en  una  Memoria  de 
Sostenibilidad,  a  menos  que  representen  información  material  y  el  informe 
proporcione  explicaciones  claras  sobre  las  incertidumbres  asociadas  a  dicha 
información.  Además,  los  procesos  de  toma  de  decisiones  que  subyacen  a  una 
memoria  deberán  estar  documentados  de  forma  que  se  pueda  revisar  la  base 
empleada para dichas decisiones  (tales como  los procesos de  inclusión de  los grupos 
de interés o los procesos encaminados a determinar el contenido y la cobertura de la 
memoria). 
Para  comprobar  la  aplicación  del  Principio  de  Fiabilidad  en  la  elaboración  de  la 






 La organización puede  identificar la fuente original de toda la  información que 
figura en la memoria. 
 La organización puede  justificar  la  fiabilidad de  las hipótesis o de  los cálculos 
complejos que se ha efectuado. 
 Se dispone de una declaración de  los responsables de  la  información o de  los 
datos  originales,  dando  fe  de  su  fiabilidad  o  precisión,  dentro  de márgenes 
aceptables de error. 
1. ORIENTACIONES 
Las Orientaciones  para  el  establecimiento  de  la  cobertura de  las memorias  son: 
(GRI, Guía para la elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 19‐21). 
 Una  memoria  de  sostenibilidad  deberá  incluir  en  su  cobertura  a  todas  las 
entidades  que  generen  impactos  de  sostenibilidad  significativos  (reales  y 
potenciales) y/o a todas las entidades sobre las que la organización informante 
ejerza un  control o una  influencia  significativa,  con  respecto  a  las políticas  y 
prácticas operativas y financieras. 
 Estas entidades  se pueden  incluir utilizando  tanto  Indicadores de desempeño 
operativo,  como  Indicadores  de  desempeño  de  la  dirección  o  descripciones 
narrativas. 
 Como  mínimo,  la  organización  informante  deberá  incluir  a  las  siguientes 
entidades en su memoria utilizando los siguientes enfoques: 
‐ Los  Indicadores  de  desempeño  operativo  deberán  cubrir  las  entidades 
sobre las que la organización ejerza control. 




 La  cobertura de  las  informaciones  descriptivas  deberá  incluir  a  las  entidades 
sobre las que la organización no ejerza control/influencia significativa, pero que 




apartados.  La  Guía  para  la  elaboración  de  Memorias  de  Sostenibilidad  presenta 
información  relevante  y material para  la mayoría de  las organizaciones  y  grupos de 
interés,  bajo  tres  tipos  de  Contenidos  básicos:  perfil,  enfoque  de  la  dirección  e 









más  detallada  y  elaborada  sobre  otros  apartados  de  la Guía. De  acuerdo  al Global 








a) Declaración  del  máximo  responsable  de  la  toma  de  decisiones  de  la 




de  los  principales  desafíos  asociados  al  desempeño  económico,  ambiental  y 
social. La declaración deberá incluir: 
 Las prioridades estratégicas y asuntos clave a corto/medio plazo en lo referente 
a  la sostenibilidad,  incluyendo el cumplimiento de  los estándares acordados a 
nivel internacional y su relación con la estrategia organizativa y el éxito a largo 
plazo. 
 Las  tendencias de mayor alcance  (macroeconómicas o políticas, por ejemplo) 
que  afecten  a  la  organización  y  que  puedan  influir  sobre  sus  prioridades  en 
materia de sostenibilidad. 
 Los principales eventos,  logros y  fracasos que se  registren durante el periodo 
cubierto por la memoria. 
 Perspectivas de desempeño con relación a los objetivos. 








tal  como  los  definen  las  leyes  nacionales  y  los  estándares  internacionales 
pertinentes. Esta exposición deberá  tener en  cuenta  todas  las expectativas e 
intereses razonables que puedan tener los grupos de interés en la organización. 
Este apartado deberá incluir: 
 Una  descripción  de  los  impactos  significativos  que  tenga  la  organización  en 
materia de sostenibilidad y los principales desafíos y oportunidades asociados. 
Esto incluye el efecto sobre los derechos de los grupos de interés, tal como los 
definen  las  leyes  nacionales  y  las  expectativas  de  los  estándares  y  normas 
acordados internacionalmente. 
 Una Descripción  del  orden  de  prioridades  de  la  organización  con  respecto  a 
estos desafíos y oportunidades. 
 Las  principales  conclusiones  relativas  al  progreso  realizado  para  responder  a 
estos  aspectos  y  el  desempeño  correspondiente  en  el  periodo  que  cubre  la 
memoria. Esto incluye una valoración de las razones de un desempeño superior 
o inferior a lo previsto. 
 Una  descripción  de  los  principales  procesos  disponibles  para  dirigir  el 
desempeño y/o los cambios pertinentes. 
b) Se  centrará  en  el  impacto  de  las  tendencias,  riesgos  y  oportunidades  de 
sostenibilidad en las perspectivas a largo plazo y en el desempeño financiero de 
la  organización.  Esta  sección  debe  centrarse  en  concreto  en  la  información 
relevante para  los grupos de  interés de  índole económica o  financiera, o que 
pudiera serlo en un futuro. Incluirá los siguientes puntos: 




 La  priorización  de  los  principales  aspectos  de  sostenibilidad,  como  son  los 
riesgos  y  oportunidades  según  su  importancia  para  la  estrategia  de  la 
organización a  largo plazo,  la posición competitiva y  los generadores de valor 
económico para  la organización, tanto  los cualitativos como  (si es posible)  los 
cuantitativos. 
 Una tabla que resuma los siguientes aspectos: 




Una  descripción  concisa  de  los  mecanismos  de  gobierno,  implantados  para 






de  abastecimiento  de  estos  productos  y/o  servicios  y  en  qué  medida  la 
organización recurre a la subcontratación. 




los  que  desarrolla  actividades  significativas  o  los  que  sean  relevantes 
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específicamente  con  respecto  a  los  aspectos de  sostenibilidad  tratados  en  la 
memoria. 
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma jurídica. 










información,  según  sea  pertinente,  como:  Activos  totales;  Propietario  efectivo 
(incluida  su  identidad  y  porcentaje  de  propiedad  de  los  principales  accionistas); 
Desglose por país/región de  lo siguiente (Ventas/ingresos por países/regiones que 
constituyan un 5% o más de  los  ingresos  totales; costos por países/regiones que 
constituyan un 5% o más de los ingresos totales; y, Empleados). 
2.9  Cambios  significativos  durante  el  periodo  cubierto  por  la  memoria  en  el 
tamaño, estructura y propiedad de la organización, incluidos: 




 Cambios  en  la  estructura  del  capital  social  y  de  otros  tipos  de  capital, 











3.5  Proceso  de  definición  del  contenido  de  la memoria,  incluye  una  descripción 














3.8  La  base  para  incluir  información  en  el  caso  de  negocios  conjuntos  (joint 
ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras 
entidades  que  puedan  afectar  significativamente  a  la  comparabilidad  entre 
periodos y/o entre organizaciones. 
3.9 Técnicas de medición de datos y bases para realizar  los cálculos,  incluidas  las 
hipótesis y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilación 
de  Indicadores  y  demás  información  de  la  memoria.  Se  debe  explicar  los 
motivos por los que se ha decidido no aplicar los Protocolos de Indicadores del 
GRI, o  las discrepancias con respecto a  los mismos,  indica el Global Reporting 
Initiative. 
3.10  Descripción  del  efecto  que  pueda  tener  la  reexpresión  de  información 
perteneciente a memorias anteriores, junto con las razones que han motivado 
dicha  reexpresión  (por  ejemplo,  fusiones  y  adquisiciones,  cambio  en  los 
periodos informativos, naturaleza del negocio o métodos de valoración). 
3.11  Cambios  significativos  relativos  a  periodos  anteriores  en  el  alcance,  la 
cobertura o los métodos de valoración aplicados en la memoria. 
ÍNDICE DEL CONTENIDO DEL GRI 
3.12  Tabla  que  indica  la  localización  de  las  Contenidos  básicos  en  la memoria. 
















la memoria.  Si no  se  incluye en  el  informe de  verificación en  la memoria de 
sostenibilidad,  se  debe  explicar  el  alcance  y  la  base  de  cualquier  otra 








independientes  y  de miembros  no  ejecutivos)  de  dichos  comités  e  indica  su 





un  cargo  ejecutivo  (y,  de  ser  así,  su  función  dentro  de  la  dirección  de  la 
organización y las razones que la justifiquen). 
4.3 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicará 
el  número  de  miembros  del  máximo  órgano  de  gobierno  que  sean 
independientes o no ejecutivos.  
Se debe indicar cómo define la organización los términos ‘independiente’ y ‘no‐
ejecutivo’.  Este  punto  sólo  se  aplicará  a  aquellas  organizaciones  con  una 
estructura directiva unitaria, puntualiza el GRI. 
4.4 Mecanismos de  los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones 
o  indicaciones al máximo órgano de gobierno. Se debe hacer  referencia a  los 
procesos relativos al:  
 Uso  de  resoluciones  de  accionistas  u  otros mecanismos  que  permitan  a  los 
accionistas  minoritarios  expresar  su  opinión  ante  el  máximo  órgano  de 
gobierno. 
 Proceso  de  información  y  consulta  a  los  empleados  sobre  las  relaciones 
laborales  con  órganos  de  representación  formal  tales  como  “comités  de 

















•  Se  los  aplica  en  toda  la  organización,  en  las  diferentes  regiones  y 
departamentos/unidades. 
• Hacen referencia a estándares acordados a nivel internacional. 
4.9  Procedimientos  del  máximo  órgano  de  gobierno  para  supervisar  la 
identificación  y  gestión,  por  parte  de  la  organización,  del  desempeño 
económico, ambiental y social,  incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, 
así  como  la  adherencia  o  cumplimiento  de  los  estándares  acordados  a  nivel 
internacional, códigos de conducta y Principios.  
4.10  Procedimientos  para  evaluar  el  desempeño  propio  del máximo  órgano  de 
gobierno, en especial con respecto al desempeño económico, ambiental y social. 
COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS 
4.11  Descripción  de  cómo  la  organización  ha  adoptado  un  planteamiento  o 
principio de precaución.  
El Artículo 15 de los Principios de Río introdujo el enfoque de precaución. Una 
respuesta  al  apartado  4.11  podrá  incluir  el  enfoque  de  la  organización  en 
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materia  de  gestión  de  riesgos  en  relación  con  la  planificación  operativa  o  el 
desarrollo y la introducción de nuevos productos, señala el GRI. 






iniciativas voluntarias no vinculantes e  iniciativas que  la organización  tiene  la 
obligación de cumplir, explica el GRI. 
4.13  Principales  asociaciones  a  las  que  pertenezca  (tales  como  asociaciones 















4.15  Base  para  la  identificación  y  selección  de  grupos  de  interés  con  los  que  la 
organización  se  compromete.  De  acuerdo  al  GRI,  este  apartado  incluirá  el 
procedimiento de la organización para la definición de sus grupos de interés así 
como para la determinación de los grupos que participan y los que no.  
4.16  Enfoques  adoptados para  la  inclusión de  los  grupos de  interés,  incluidas  la 
frecuencia de su participación por tipos y categoría de grupos de  interés. Este 
apartado  puede  incluir  estudios  y  encuestas,  grupos de  discusión,  grupos  de 
expertos sociales, grupos de asesores empresariales, comunicaciones escritas, 
estructuras directivas/sindicatos y otros medios. La organización deberá indicar 






El enfoque de la dirección incluye información a partir de cómo la organización 
aborda un determinado conjunto de aspectos para proporcionar contexto y la 
comprensión del desempeño en un área concreta. Los Indicadores facilitan la 
comparabilidad de la información sobre la base del desempeño económico, ambiental y 









Valor económico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotación, retribución a
empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a
proveedores de capital y a gobiernos.
PRINCIPAL EC2





Rango de las relaciones entre el salario inicial estándar y el salario mínimo local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
PRINCIPAL EC6
Política, prácticas y proporción de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
PRINCIPAL EC7
Procedimientos para la contratación local y proporción de altos directivos procedentes de la comunidad
local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.
PRINCIPAL EC8
Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios prestados principalmente para el
beneficio público mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie.
ADICIONAL EC9














Periodo(s) mínimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas notificaciones son
especificadas en los convenios colectivos.
ADICIONAL LA6
Porcentaje del total de trabajadores que está representado en comités de salud y seguridad conjuntos de
dirección‐empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de salud y seguridad
en el trabajo.
PRINCIPAL LA7
Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, días perdidos y número de víctimas mortales
relacionadas con el trabajo por región.
PRINCIPAL LA8










Composición de los órganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad,
pertenencia a minorías y otros indicadores de diversidad.
PRINCIPAL LA14
























Descripción de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales protegidos o de áreas de alta
biodiversidad no protegidas. Indíquese la localización y el tamaño de terrenos en propiedad, arrendados, o
que son gestionados de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a áreas protegidas.
PRINCIPAL EN12
Descripción de los impactos más significativos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos o en







Número de especies, desglosadas en función de su peligro de extinción, incluidas en la Lista Roja de la IUCN











Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se consideran peligrosos según
la clasificación del Convenio de Basilea, anexos I, II, III y VIII y porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.
ADICIONAL EN25
Identificación, tamaño, estado de protección y valor de biodiversidad de recursos hídricos y hábitats
relacionados, afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentía de la organización
informante.
PRINCIPAL EN26
Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reducción de ese
impacto.
PRINCIPAL EN27
Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son recuperados al final de su vida
útil, por categorías de productos.
PRINCIPAL EN28
Coste de las multas significativas y número de sanciones no monetarias por incumplimiento de la normativa
ambiental.
ADICIONAL EN29






















Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de análisis en materia de
derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia.
ADICIONAL HR3
Total de horas de formación de los empleados sobre políticas y procedimientos relacionados con aquellos




Actividades de la compañía en las que el derecho a libertad de asociación y de acogerse a convenios
colectivos pueden correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.
PRINCIPAL HR6
Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotación infantil, y medidas
adoptadas para contribuir a su eliminación.
PRINCIPAL HR7
Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo forzado o no
consentido, y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminación.
ADICIONAL HR8
Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las políticas o procedimientos de la
organización en aspectos de derechos humanos relevantes para las actividades.
ADICIONAL HR9












Naturaleza, alcance y efectividad de programas y prácticas para evaluar y gestionar los impactos de las
operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, operación y salida de la empresa.
PRINCIPAL SO2





Posición en las políticas públicas y participación en el desarrollo de las mismas y de actividades de
“lobbying”.
ADICIONAL SO6
Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos políticos o a instituciones relacionadas,
por países.
ADICIONAL SO7
Número total de acciones por causas relacionadas con prácticas monopolísticas y contra la libre
competencia, y sus resultados.
PRINCIPAL SO8













Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evalúan, para en su caso ser mejorados, los
impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de categorías de productos y
servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluación.
ADICIONAL PR2
Número total de incidentes derivados del incumplimiento la regulación legal o de los códigos voluntarios
relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida,
distribuidos en función del tipo de resultado de dichos incidentes.
PRINCIPAL PR3
Tipos de información sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedimientos en vigor y
la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos informativos.
ADICIONAL PR4
Número total de incumplimientos de la regulación y de los códigos voluntarios relativos a la información y
al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en función del tipo de resultado de dichos
incidentes.
ADICIONAL PR5
Prácticas con respecto a la satisfacción del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de satisfacción
del cliente.
PRINCIPAL PR6
Programas de cumplimiento de las leyes o adhesión a estándares y códigos voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los patrocinios.
ADICIONAL PR7
Número total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a las comunicaciones de
marketing, incluyendo la publicidad, la promoción y el patrocinio, distribuidos en función del tipo de
resultado de dichos incidentes.
ADICIONAL PR8
Número total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relación con el respeto a la privacidad y la
fuga de datos personales de clientes.
PRINCIPAL PR9

















No obstante, el análisis de  la disponibilidad de  los datos, el costo de  recopilarlos,  la 













Formato:  una  memoria  de  sostenibilidad  es  la  presentación,  en  un  único 
documento,  de  información  consolidada  que  proporciona  una  representación 




Medios  de  publicación:  Los  medios  recomendados  para  la  divulgación  de  la 
memoria son soportes electrónicos64, vía web o en papel. Las organizaciones podrán 
optar por utilizar una combinación de soportes (web y papel) o usar sólo uno de ellos.  
La  elección  de  los  medios  de  publicación  para  la  Memorias  dependerá  de  las 
decisiones que tome  la organización sobre su periodo  informativo, sus planes para  la 
actualización del  contenido,  los usuarios potenciales de  la memoria  y otros  factores 
prácticos como, por ejemplo, su estrategia de distribución. Se deberá proporcionar al 
                                                            









Una  organización  podría  decidir  actualizar  la  información  con  regularidad  con 
arreglo  a  los  intervalos  de  publicación  de  los  estados  financieros.  Esta  práctica 
presenta  ventajas  a  la hora de proporcionar  a  los  grupos de  interés un  acceso más 
directo  a  la  información,  pero  también  conlleva  desventajas  relativas  a  la 
comparabilidad la información.  
Actualización del  contenido: a  la hora de  confeccionar una nueva memoria, una 
organización puede  identificar  áreas de  información que no han  cambiado desde  la 
publicación de  la anterior. En ese caso,  la organización puede optar únicamente por 
actualizar  los  asuntos  e  Indicadores  que  hayan  cambiado  y  volver  a  publicar  la 
Información  que  no  haya  cambiado.  La  flexibilidad  para  llevar  a  cabo  este  enfoque 
dependerá en gran parte del medio de divulgación escogido por la organización.  
Verificación  de  las  memorias,  el  GRI  explica  que  las  organizaciones  utilizan 
diversos enfoques para mejorar la credibilidad de sus memorias, por ejemplo, sistemas 
de  control  interno,  incluidas  funciones  de  auditoría  interna,  como  parte  de  sus 
procesos  para  gestionar  y  divulgar  la  información.  Estos  sistemas  internos  son 
importantes para la integridad y credibilidad generales de una memoria. Sin embargo, 












las  organizaciones  informantes  deberán  describir  el  alcance  de  la  Memoria  de 
Sostenibilidad e  indicar  los planes de ampliación de  las próximas memorias. Una vez 
concluida la memoria, los encargados de su preparación deben indicar en qué medida 
o nivel aplicaron el Marco de elaboración de memorias del GRI, a través del sistema de 
“niveles  de  aplicación  del  GRI”.  La  finalidad  de  este  sistema  es  proporcionar  a  los 
lectores de la memoria una clara información sobre la medida en que se aplicó la Guía 
del GRI y otros elementos del Marco de la elaboración de memorias en la preparación 





las  organizaciones  informantes,  ya  sean  principiantes,  expertos  o  se  encuentren  a 









de  esta  autocalificación,  las  organizaciones  informantes  pueden  escoger  una  de  las 
siguientes  opciones  o  ambas:  a)  contar  con  la  opinión  de  un  verificador  sobre  su 
autocalificación; b)  solicitar que el GRI compruebe la autocalificación. 
Las  organizaciones  que  utilizaron  la  Guía  u  otros  elementos  del  Marco  de 
elaboración  de  informes  del GRI  como  base  de  su memoria  deben  comunicar  este 
hecho  a  Global  Reporting  Initiative  una  vez  realizada  su  publicación.  A  la  hora  de 
comunicar este hecho a GRI, las organizaciones pueden optar por todas o alguna de las 
siguientes  opciones:  únicamente  comunicar  al  GRI  la  existencia  de  la  memoria  y 
proporcionar una copia  impresa o en  formato electrónico; registrar  la memoria en  la 
base de datos online de GRI; y/o solicitar a GRI la comprobación del nivel de aplicación 
autocalificado. 
La  elaboración de memorias de  sostenibilidad  es un proceso  y  una  herramienta 
viva,  y  no  comienza  ni  finaliza  al  imprimir  la  memoria  o  publicarla  on‐line.  La 
elaboración  de  la memoria  debe  ser  parte  de  un  proceso más  amplio  para  fijar  la 
estrategia de  la organización,  implantar  los planes de acción y evaluar  los resultados. 
Asimismo,  la  elaboración  de  la  memoria  permite  una  evaluación  sólida  del 
comportamiento de  la organización y puede servir de base para una mejora continua 
de  los  resultados.  También  sirve  como  herramienta  para  afianzar  vínculos  con  los 
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grupos de  interés  y para obtener aportaciones valiosas a  los propios procesos de  la 
organización, explica Global Reporting Initiative. 
 
ANEXO 8.‐ Principios del Global Reporting Initiative 
Para definir el contenido Para definir la calidad de la memoria
Materialidad Equilibrio
Participación de grupos de interés Comparabilidad
Contexto de sostenibilidad Presición
Exhaustividad Periodicidad
Claridad
Fiabilidad
Fuente: G3
Principios
Transparencia
 
 
 
